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1.INTRODUCCIÓN 
Hoy en día, las Administraciones Públicas utilizan las tecnologías de la información y 
comunicación (TIC) y la informática para mejorar la comunicación y relación con sus ciudadanos. 
De esta manera, el sector público moderniza sus servicios y acelera sus procesos simplificando 
los procedimientos administrativos, mejorando la accesibilidad y comunicación de los 
ciudadanos y reduciendo los costes económicos. 
Esta modernización es el resultado del desarrollo de las tecnologías de información y 
comunicación y del impacto que han en las Administraciones Públicas (AAPP), por ello nace el 
nuevo concepto de e-Administración1 como nueva herramienta de estructuración, lo que 
supone un gran avance y modernización para las mismas. 
Para poder implementar esta nueva herramienta, la legislación nacional contempla una serie de 
normas jurídicas que establecen las bases del desarrollo de la e- Administración en el territorio 
español, esta documentación se encuentra en el Portal de la Administración Electrónica (PAe)2. 
Teniendo en cuenta estos cambios en el contenido y forma que tienen las relaciones de la AP 
con sus ciudadanos y las empresas la administración electrónica tiene un papel importante y 
fundamental para el sector público a la hora de prestar múltiples servicios públicos y de elaborar 
y aplicar las políticas públicas de manera eficaz y eficiente. 
Para ello, se hace hincapié en el ámbito de la accesibilidad, es decir, es importante para las AAPP 
que los contenidos y servicios que se encuentren en las páginas o sitios web de la e-
Administración estén disponibles para cualquier ciudadano. Esto supone una gran ventaja, la 
más destacable en este caso, ya que facilita realizar diversas gestiones que pueda tener una 
persona, desde el punto en el que se encuentre, las 24 horas del día, los 365 días del año, sin 
necesidad de desplazarse hasta las oficinas. El único requisito sería disponer de un aparato 
electrónico con acceso a Internet. 
 
1 Administración Electrónica 
2 Portal de la Administración electrónica, surge en respuesta al progreso que la e-administración ha tenido 
en los últimos años, y para satisfacer las necesidades actuales de colaboración, conocimiento e 
información que ha originado.. 
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Aunque a priori todo parece más simple y cómodo, no lo es debido a que intervienen otros 
factores que funcionan como impedimento/problema a la hora de implementar esta nueva 
herramienta. Uno de los factores importantes que Viñarás-Abad, Abad-Alcalá, Llorente-Barroso, 
Sánchez-Valle y Pretel-Jiménez (2017) establecen y podemos tomar como ejemplo para así 
poder entenderlo es que la persona de edad avanzada es un público frágil, que aparte de carecer 
(en ocasiones) de los conocimientos imprescindibles para utilizar internet, cabe la posibilidad de 
que tenga limitaciones psicológicas o físicas relacionadas con su edad. Para este problema que 
se puede presentar en algunos ciudadanos, nace como respuesta la Administración Electrónica 
Inclusiva que engloba aquellas medidas orientadas para alcanzar que los beneficios de la e-
administración se extienda a todos los ciudadanos, independientemente de su grado de 
alfabetización digital y de su capacidad económica. No siendo este su único propósito, ya que 
para la e-administración la inclusividad de los servicios públicos supone mayor utilización por 
parte de estos, llegando a ser el vector de crecimiento de la utilización de la e-administración. 
Por tanto, en la Ley 30/1992, del 26 de noviembre, de Régimen Jurídico de las Administraciones 
Públicas y del Procedimiento Administrativo Común  se tuvo consciencia de la relevancia que 
había en las relaciones públicas respecto a las nuevas tecnologías, sin embargo fue en la Ley 
11/2007, del 22 de junio, de acceso electrónico de los ciudadanos a los Servicios Públicos, donde 
se estableció el derecho que deben tener los ciudadanos de relacionarse de manera electrónica 
con las AAPP, de la mismas manera estas están obligadas a proveerse de los sistemas y medios 
indispensables para ejercer este derecho. Y así se puede leer en su Art.1.3  Sin embargo, se 
necesitaba una normativa que sistematice, de manera global, la regulación relacionada con el 
procedimiento administrativo, que integre y clarifique el contenido de ambas leyes, y que a su 
vez se encargue de analizar la agilidad de los procedimientos con un funcionamiento electrónico 
pleno. Dando paso así, y derogando las anteriores,  a la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del 
Procedimiento Administrativo Común de la Administraciones Públicas, esta regula las 
condiciones de eficacia y validez  del procedimiento común a todas las AAPP, de los actos 
administrativos, del procedimiento administrativo sancionador, incluyendo el de  reclamación 
 
3 1. En esta ley se contempla el derecho que deben tener los ciudadanos en lo que se refiere a la relación 
con las AAPP mediante recursos electrónicos, además de regular los conceptos básicos sobre el uso de las 
TIC en las relaciones entre AAPP, en la actividad administrativa, y en la vinculación con sus ciudadanos 
con el objetivo de asegurar un trato común ante ellas, el cumplimiento de sus derechos, y la eficacia y 
autenticidad de la actividad administrativa en términos de seguridad jurídica. 
2. Las TIC serán utilizadas por las Administraciones Públicas conforme a lo dispuesto en la presente Ley, 
para así asegurar la integridad, el acceso, la confidencialidad, la autenticidad, la disponibilidad y la 
conservación de los servicios, datos e informaciones gestionados por estas, en el ejercicio de sus 
competencias. 
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de responsabilidad de las AAPP, así como de aquellos principios que deben de ajustarse el 
ejercicio de la potestad reglamentaria y  la iniciativa legislativa.  
Partiendo de que estas leyes promueven un Administración más eficaz, eficiente y a su vez más 
cercana a sus ciudadanos, el objeto de estudio será la Administración Electrónica del 
Ayuntamiento de Meliana, ya que en el último curso académico una de las tareas, que formaban 
parte de un trabajo, consistía en realizar algunos trámites on-line utilizando las webs de la 
localidad de residencia. Una de mis compañeras de la universidad tuvo dificultades para realizar 
algunos trámites telemáticamente través de las webs de este ayuntamiento, por lo que decidí 
ayudarla. Fue entonces donde me di cuenta de que al ser un ayuntamiento pequeño y de escasos 
recursos, sus webs no estaban completamente actualizadas, sus apartados no estaban bien 
organizados a la hora de buscar información, y que la información proporcionada era muy 
limitada, por lo que necesitaba posibilidades de mejoras. Mi tutor lanzó la propuesta sobre el 
análisis de la administración electrónica de una AP, y llegamos a la conclusión de aplicar el 
análisis al Ayuntamiento de Meliana, para así después realizar una propuesta de mejora.  
2. ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA  
2.1 Concepto 
Para poder entender mejor el concepto de e-Administración (AE), se ha de hacer 
previamente referencia a otros dos conceptos fundamentales que, en su conjunto, forman 
la definición de AE.  
El primero de ellos es Administración Pública, la RAE4 la define como Administración 
constituida por un grupo de los organismos y dependencias incorporadas en el poder 
ejecutivo estatal, con la finalidad de satisfacer los intereses generales, encargándose de la 
prestación de servicios a los ciudadanos, así como de la ejecución de las leyes.  
 
El uso de las nuevas tecnologías y las innovaciones que han ido apareciendo hasta la 
actualidad, ha ocasionado que las TIC (segundo concepto a definir) se hayan ido 
 
4  Real Academia Española, institución cultural que cuenta con dos sedes en Madrid. 
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introduciendo poco a poco en la Administración pública dando a así respuesta a la demanda 
de los ciudadanos. Consuelo Belloch Ortí define las TIC como un grupo de tecnologías que 
posibilitan la producción, el acceso, comunicación y tratamiento de información presentada 
en diferentes códigos.  
 Teniendo los dos conceptos anteriores claros, la UE define Administración electrónica como 
el uso de las TIC en las administraciones públicas, estando vinculadas a cambios en la entidad 
y a nuevas capacidades del personal. Tiene como objetivo progresar en la prestación de 
servicios públicos, respaldar las políticas públicas y consolidar los procesos democráticos. 
2.2 Situación de la AE en España 
Desde que se pusieron en marcha iniciativas para promover el desarrollo de la AE en España, 
las AAPP siguen trabajando para la implementación de esta nueva herramienta con ayuda 
de los materiales e instrumentos que les proporcionan los ministerios. 
El Portal del Ministerio de Política Territorial y Función Pública considera como ‘’algunos 
ejemplos especialmente representativos’’: 
• Red SARA5  
A través de este conjunto de infraestructuras de comunicaciones y servicios básicos, se 
conectan redes de las AAPP de España e Instituciones Europeas pudiendo así 
intercambiar información como acceder a los servicios con mayor facilidad.  
 
• Cl@ve y Suite@firma 
Cl@ve es un sistema que simplifica el acceso electrónico a los servicios 
públicos. Mediante este, los ciudadanos pueden identificarse ante la AP con un 
único usuario y contraseña para acceder a los distintos servicios. 
 
5 Sistema de Aplicaciones y Redes para las Administraciones. 
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Suite@firma se trata de un conjunto de servicios comunes relacionados con la 
firma electrónica con la finalidad de facilitar e impulsar el establecimiento de 
sistemas de firmas y autenticación ante la administración. 
• Plataforma @firma 
Es un programa de validación y firma electrónica puesto a disposición de las 
AAPP, que permiten a los ciudadanos firmar cualquier documento electrónico. 
• Plataforma de intermediación de datos 
Este servicio permite a la AP acceder a los datos, para verificarlos o 
consultarlos, de cualquier ciudadano que haya iniciado un trámite con la 
misma, de esta manera no será necesario que este aporte documentos 
acreditativos relacionados con el trámite. 
• Suite de Productos relacionados con los registros electrónicos y la 
interconexión e intercambio de registros entre Administraciones Públicas. 
Esta Suite de productos es uno de os proyectos que ha puesto en marcha la 
Secretaría General de Administración Digital del Ministerio de Política 
Territorial y Función Pública con el propósito de mejorar la implantación de los 
registros electrónicos. 
• Notificaciones electrónicas 
Se trata de una plataforma que gestiona de manera automática las 
comunicaciones y notificaciones generadas por los organismos, de manera que 
estas lleguen a sus destinatarios de forma más económica y eficientemente 
posible. Las notificaciones podrán ser entregadas por diferentes vías, y estas 
variarán según las condiciones que el destinatario establezca para su relación 
con la AP. 
• Archivo electrónico 
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Permite a la AP almacenar, por vía electrónica, los documentos que se van 
generando o utilizando en sus actuaciones administrativas. Son similares y 
complementarios a los archivos convencionales. 
Todo este avance en la administración electrónica a nivel nacional no hubiera sido 
posible sin un completo marco legislativo, que se encarga de regular tanto la 
interoperabilidad entre las AP y la seguridad de los datos, los sistemas, los servicios 
electrónicos y las comunicaciones. Siendo el Esquema Nacional de Interoperabilidad 
(ENI) el que instaura las directrices y principios de interoperabilidad a la hora de 
conservar e intercambiar información electrónica entre AAPP. 
Para poder llevar un mejor control de la situación de la e-Administración en España, es 
el OBSAE6 quien se encarga de realizar informes y a su vez, ofrece información propia 
(como parte de la política RISP7 del Ministerio) con la finalidad de participar en estudios 
de terceros. (Portal Administración electrónica) 
  Para poder desempeñar dicha función necesita realizar las siguientes: 
• Mensualmente, debe publicar notas técnicas sobre ciertas peculiaridades del 
desarrollo de la Administración Electrónica. 
• Analiza, sintetiza y publica indicadores de AE. 
• Recopila, de diferentes fuentes, los principales indicadores de la AE en España 
para así después publicarlos trimestralmente en un boletín. 
• Teniendo en cuenta los diferentes ámbitos administrativos, valora el nivel de 
desarrollo de la AE, así como el uso y la implantación de las TIC en las AAPP a 
través de estudios anuales. Los informes con los resultados son publicados. 
 
6 Observatorio de la Administración electrónica. Función desarrollada por la Comisión de Estrategia TIC, y 
establecida por el Real Decreto 806/2014. 
7 Reutilización de la información del Sector Público (RISP). Se trata del uso que realizan las personas físicas 
o jurídicas, de los datos originados y protegidos organismos del sector público, con posibles fines 
comerciales 
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• Coopera con entidades internacionales8 para definir y medir las actuaciones 
que se llevarán a cabo en España en diferentes estudios internacionales.   
• Eventualmente publica artículos que se encuentran en otros medios de 
comunicación y foros especializados, así como estudios relacionados con la 
temática de la AE.  
Para conocer la situación de la EA actualmente en España, el OBSAE ofrece datos que son 
relevantes, y lo hace por agrupaciones. 
El primero de ellos son las 060 Oficinas. 
 Actualmente, tanto los ciudadanos como las empresas de España disponen de 2.861 
060 Oficinas de atención al ciudadano, de Registro y de Información, que ofrecen 
orientación e información sobre los servicios de la AP, y en alguna de ellas se puede 
iniciar la tramitación de los servicios públicos de las mismas (Figura 1). Haciendo una 
comparación entre el año anterior y el actual, tomando el mes de marzo como referente, 
en la figura 2 se contempla como en 2019 había 4 oficinas más que este año. 
 
 
 
 
8 Como es el caso de la OECD, la ONU y la Comisión Europea. 
Figura 1. Número de Oficinas 060 por tipo. Fuente: Portal Adminiatración electrónica. DATAOBSAE 
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Otro dato de interés es Carpeta Ciudadana. 
Esta iniciativa se creó por parte de las AAPP para que los ciudadanos no tengan que 
desplazarse a las oficinas de información, que se encuentra en estado de desarrollo, 
además de facilitar la relación con la AP a través de Internet. Se trata de un espacio en 
el que se puede encontrar información de los diferentes trámites y procedimientos, así 
como dirigirse a la unidad responsable para seguir con la gestión de estos. También 
posibilita el acceso a información personal de la que dispone la AP. En la Figura 3 se 
puede observar cómo en un año (marzo 2019-2020) el número de accesos ha 
aumentado pasando de 6.786.355 a 17.199.650 respectivamente, esto puede ser 
porque el número de usuarios ha incrementado, o porque un mismo usuario accede más 
frecuentemente, pero lo que está claro es que este incremento supone para la AP un 
avance para alcanzar el objetivo de esta iniciativa. 
 
  
Figura 2. Comparación del número de Oficinas del año 2019 al 2020. Fuente: Portal Adminiatración electrónica. 
DATAOBSAE 
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De la misma manera aparece información sobre el sistema Cl@ve (uno de los instrumentos más 
representativos), definido anteriormente, para poner en marcha la implementación de la e-
administración. En esta ocasión se destacará: 
El nº de organismos adheridos a Cl@ve, ya que con este dato se puede saber qué tan 
implicados están los organismos en introducir las TIC en la AP. En este caso, se ve cómo 
hay un aumento en el mes de febrero de los distintos años, habiendo en 2020 casi 1000 
organismos más adheridos a esta herramienta, que el año anterior. Sin embargo, no 
ocurre lo mismo en el mes de marzo, hay un incremento, pero este no es significativo. 
Por lo que, el punto relevante de progresión por parte de los organismos para introducir 
las TIC en su funcionamiento, en este caso, se lleva a cabo el mes de febrero de 219 al 
mes de marzo del mismo año. Así se puede observar en la figura 4. 
Figura 3. Número de accesos a Carpeta Ciudadana del año 2019 y 2020. Fuente: Portal Adminiatración 
electrónica. DATAOBSAE 
Figura 4. Número de Organismos adheridos Cl@ave en 2019 y 2020. Fuente: Portal Adminiatración 
electrónica. DATAOBSAE 
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El número de firmas electrónicas realizadas con certificados centralizados, es decir, con 
Cl@veFirma. En este caso, la diferencia significativa, entre un año y otro, se encuentra 
en el mes de marzo y no en febrero, como se ha visto en el caso anterior (figura 5). Lo 
que significa que, de este sistema, ya implantado en algunos organismos, la realización 
de la firma de documentos electrónicamente es la más utilizada por los 
ciudadanos/empresas. 
 
Las visitas a los Portales del INAP y las páginas visitadas desde estos, también sirven de 
referencia para conocer si es beneficiosa este instrumento para los ciudadanos en su relación 
con la AE. En la Figura 6, se realiza la misma comparativa de un año a otro (2019-2020) con sus 
porcentajes de variación. Hay que tener en cuenta que este año (2020) aún no ha terminado por 
lo que los porcentajes en negativo pueden pasar a estar en positivo, y el resto puede aumentar 
aún más. 
Figura 5. Número de firmas electrónicas realizadas con Cl@veFirma. Fuente: Portal Adminiatración 
electrónica. DATAOBSAE 
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El uso del PAG9 es otro indicador con el que el OBSAE cuenta para saber en qué punto se 
encuentra la EA frente a sus ciudadanos, es decir, obteniendo el número de visitas a este portal 
se puede deducir si se avanza en el objetivo relacionado con las TIC. Existe cierta diferencia entre 
las cifras de marzo de 2019 y 2020. Pasando de 932.647 a 1.290.718 respectivamente (Figura 7). 
 
9 Punto de Acceso General. Punto de Acceso a las AAPP. 
Figura 6.Variaciones de visitas y vistas de los portales del INAP del año 2019 al 2020. Fuente: Portal 
Adminiatración electrónica. DATAOBSAE 
Figura 7. Número de visitas al portal PAG. Fuente: Portal Adminiatración electrónica. DATAOBSAE 
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Por lo que, teniendo los instrumentos que ofrece la AP para la implementación de las TIC en la 
misma y los datos que proporciona el OBSAE, es posible afirmar que la AE está siendo 
beneficiosa tanto para la Administración Pública como para los ciudadanos. Es evidente, que el 
avance de la implementación de esta nueva herramienta de estructuración organizativa llevará 
tiempo, y los resultados se verán a través de los años, pero ya con las comparaciones que se han 
realizado previamente, se puede observar que cada vez los ciudadanos/empresas hacen un 
mayor uso, ya sea para trámites o para obtener información, de los organismos públicos 
electrónicamente. También cabe destacar, que en el OBSAE se pueden obtener otros 
indicadores que sirven para valorar la situación actual en la que se encuentra la EA. 
2.3 Evolución 
Desde el principio se ha mencionado el impacto que han tenido las nuevas tecnologías en las 
AAPP, y como consecuencia de este impacto surgió la necesidad de implementar las TIC en la 
relación AP-ciudadano. 
Para poder entender un poco mejor esta implementación en la Administración, cabe diferenciar 
dos conceptos: mecanización y automatización desde el punto de vista de la informática y de la 
cibernética.  
Por lo tanto, la mecanización consiste en el uso de máquinas mecánicas para la sustitución del 
ser humano en actividades principalmente físicas. En este caso la máquina hace la función de 
obstáculo entre el ser humano y el producto final, aunque este se encarga de controlarla. 
Mientras que la automatización hace referencia al uso de máquinas automáticas para la 
sustitución del ser humano en actividades principalmente intelectuales, controlando y 
ordenando su trabajo por sí misma, o mediante otra máquina(s) independiente de ella. 
Fuente: Tesis Doctoral de Nicolás Ernesto Serrano García. Desarrollo de la Administración electrónica previa a 
Internet. 
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Según Serrano (2015), ya se habían dado los primeros pasos en algunos sectores de la 
Administración (hacienda). El hecho de que se aplicaran equipos electrónicos digitales en la 
Administración financiera supuso el pilar más fuerte en la e-Administración, actualmente lo 
sigue siendo. 
Sin embargo, también cabría destacar, que para ese entonces (años 60) la Administración 
española no tenía la base que otros países avanzados industrialmente sí tenían como era el caso 
de Estados unidos, por ello esta requería mayor adaptación y aprendizaje. El personal encargado 
en este campo debía de preparase previamente a la instalación de la nueva maquinaria. Estos 
cambios y previsiones generaron temor de desplazamientos o reducción de personal, así como 
a la especialización de estos, lo que supuso un reforzamiento sobre la idea de que era 
indispensable realizar correctamente esta transición para evitar dificultades significativas. 
(Serrano, 2015) 
Para todo este proceso de modernización por parte de la Administración, no solo era suficiente 
con la aplicación de maquinaria electrónica ni con la obtención de personal cualificado, sino que 
sus actuaciones administrativas debían de hacer frente a los obstáculos que se le presentaban 
en el ámbito jurídico. De ahí, que cobrara importancia el ‘’ aspecto jurídico-administrativo de la 
elaboración electrónica de datos’’ (Serrano, 2015). 
Sin embargo, la informática no nace para este entonces, sino que se trata del inicio de la 
incorporación en la cultura de la sociedad. 
La informatización administrativa comienza con la ampliación de la automatización 
mecanográfica a ciertos trabajos, esta automatización ya se había aplicado previamente a otros 
trabajos como por ejemplo con el personal, la contabilidad, la facturación, los clientes, nóminas, 
etc… De esta manera, se busca la simplificación en la mano de obra administrativa, y a su vez 
obtener resultados más rápidos, incrementando la calidad de la gestión. 
Es por ello por lo que Serrano considera que la informática de aquella época supuso una pasarela 
entre la, ya existente, concepción de e-administración con la actual, involucrando esta última 
definición el contacto con los ciudadanos. Y también considera que la definición del concepto 
Gobierno electrónico (e-Government) distingue ‘’casi por completo todo el proceso de 
informatización de la Administración en un período previo y otro posterior a la aparición de 
Internet.’’ Debido a esta distinción se podría incurrir en un error a la hora de interpretar ya que 
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habría un progreso ‘’evidenciada por la continuidad de un proceso que no fue iniciado a 
principios de la década de 1990, si no que llevaba más de medio ciclo gestándose.’’ 
2.4 Planes 
Actualmente, existen distintos Planes dirigidos al crecimiento y progreso de las TIC y de 
la Sociedad de la información. Estos se pueden encontrar en uno de los Portales del 
Ministerio de Asuntos Económicos y Transformación digital:  La primera iniciativa para 
el desarrollo de la Sociedad de la Información, INFO XXI, es aprobada por el Gobierno en 
el 2000, para cumplir con los objetivos constituidos Estrategia e-Europe y en la 
Estrategia de Lisboa. España.es es aprobada en el año 2004, por lo que su ejecución se 
lleva a cabo de 2004 y 2005. En 2005 se aprueba El Plan Avanza, teniendo como 
continuación el Plan Avanza 2 y la Agenda Digital para España que se aprobó en 2013, 
siendo la continuación de esta estrategia de desarrollo. 
INFO XXI 
La Iniciativa Estratégica para el Desarrollo de la Sociedad de la Información Info 
XXI, fue aprobada por el gobierno el mes de diciembre de 1999. Con esta 
iniciativa se recopilaban las diversas actuaciones en el ámbito de la AGE, 
contribuyendo así con el desarrollo de la Sociedad de la Información. (Tomé, 
2001) 
Esta iniciativa se formalizó en el Plan de Acción 2001-2003 con el nombre oficial 
de «Info XXI: la Sociedad de la Información para todos».  
LÍNEAS DE IMPULSO DEL PLAN DE ACCIÓN INFO XXI 
• Tanto los jóvenes que se encuentren en fase educativa como los 
ciudadanos con riesgo de ser infomarginados se beneficiarán de esta 
iniciativa 
• Las nuevas TIC funcionarán como herramientas de competitividad y 
serán motivo de productividad al incorporarse las nuevas TIC a las 
empresas.  
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• Potenciamiento de la e-Administración a todos los niveles (estatal, 
autonómico y local. 
• España en la red como promoción de contenido digital 
INTEGRACIÓN DE LOS CIUDADANOS 
Para poder llevar a cabo este plan de acción e integrar a los ciudadanos en la sociedad 
de la información de tomaron las siguientes medidas:  
1. Impartir a los ciudadanos conocimientos básicos sobre las TIC, durante todo el 
año, para así adquirir ciertas habilidades en Internet. Esta formación se daría 
tanto en centros educativos como a distancia. Está dirigida a personas con más 
de 16 años de edad. 
2. Incluir en las bibliotecas públicas españolas, puntos de acceso público a Internet. 
3. Incluir en el entorno educativo tanto conexión a Internet como equipamiento 
informático apropiado para el acceso a esa conexión. 
4. e-Accesibilidad. Realizado a través del programa PROFIT para personas 
discapacitadas, de edad avanzada o con necesidades especiales. 
PARTICIPACIÓN DE LAS EMPRESAS 
Las empresas también jugaron un papel importante para la implantación y desarrollo de 
este plan. De la misma manera en la que se aplicaron ciertas medidas para integrar a los 
ciudadanos en este proyecto, se establecieron programas para la participación del 
sector privado. 
1. Programa Forintel. Orientado a la formación de profesionales de las 
TIC y de usuarios. 
2. ARTEPYME II. Orientado a que las Pymes aprovechen los beneficios 
que proporcionen los servicios avanzados de telecomunicaciones y 
de las TIC. 
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3. PROFIT. Su finalidad era que las empresas incrementaran su 
capacidad de absorción tecnológica a través de anticipos 
reembolsables, reafianzamiento de garantías o de subvenciones era 
incentivar la capacidad de absorción tecnológica (Tomé, 2001) 
LA ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA. 
Otro de los objetivos de este Plan consistía en la fomentación del uso de las nuevas 
tecnologías para acceder a los servicios que ofrecía las AAPP, ya que esto resultaba un 
paso importante para el desarrollo de la e-administración. 
Para ese entonces, ya algunos servicios públicos estaban disponibles vía Internet ‘’ con 
ejemplos de uso cotidiano en el ámbito de la Agencia Tributaria (www.aeat.es), la 
Seguridad Social (www.seg-social.es), el Tesoro Público (www.tesoro.es) y, 
recientemente, los Censos de 2001 (www.censos2001.es).’’ (Tomé, 2001) 
Aun así, tenían en mente desarrollar este proceso en otras áreas que en la actualidad 
están en pleno funcionamiento y disponible para el acceso, como son los casos de: 
• Portal del Ciudadano. Mediante esta herramienta los ciudadanos pueden 
acceder, de forma más sencilla, a todos los servicios que ofrece la 
Administración vía Internet. Fue iniciado por el Ministerio de las AAPP, y se 
accede a través de (www.administracion.es) 
• Sanidad.es. Esta plataforma (portal de salud) se implantó durante los 6 
primeros meses del año 2002, proporcionando servicios básicos. Ya los 6 meses 
restantes y parte del primer semestre del año 2003 se implantaron servicios 
específicos relativos a la Salud. Hoy en día sigue siendo el Portal de salud de 
España. 
• Programa de ciudades digitales. Tenía objeto ayudar actuaciones de desarrollo 
de la SI en el ámbito local. Este hecho, suponía un ejemplo para los sectores 
sociales y económicos. (Tomé, 2001). 
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Red.es ‘’es una de las entidades públicas pioneras en el fomento e 
implantación del concepto smartcity’’ en España. Su primer proyecto 
fue "Urbanismo en Red" o el "Servicio de Pago Telemático". ‘’En la 
actualidad ejecuta una parte esencial del Plan Nacional de Ciudades 
Inteligentes como las convocatorias de Ciudades e Islas Inteligentes. 
 
La iniciativa Pista y la Administración Local. Dentro de Info XXI, el programa 
PISTA desarrolló diversos proyectos en áreas vinculadas con el servicio público, 
más concretamente se trata de Pista Administración Local, proyecto que se 
centra en los pequeños y medianos ayuntamientos y que proporciona una serie 
de herramientas, para los ayuntamientos, (Peñarrubia, Fernández, Tricas, 
García, San Martín, Museros, 2004)  
Convocatorias de las Ciudades e Islas Inteligentes. Fuente: Red.es 
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ESPAÑA.ES 
Es un programa que contribuye con la implantación de la SI y la fomentación de la innovación 
tecnológica basándose en las líneas de dirección de la Soto. (Programa de Actuaciones para el 
Desarrollo de la Sociedad de la Información en España, 2004). Además, en este se introdujeron 
medidas orientadas a las AAPP, a los ciudadanos y a las PYMES, especialmente en estas últimas 
ya que sus procesos productivos carecían del uso de las nuevas tecnologías. Todo eso se 
reflejaba en la productividad, la competitividad económica. 
Uno de los objetivos cualitativos para el Programa de actuaciones era administración.es, ya que 
la consideraban fundamental para el Desarrollo de SI, es por ello que para el Programa de 
actuación de España.es la consideraron ‘’prioridad fundamental’’. Para ese entonces, ya existían 
casos de éxito de administración electrónica (dentro de la propia administración) como, por 
ejemplo: 
1. La Agencia Tributaria (www.aeat.es): fue premiada como ‘’best practice’’ en e-
administración a nivel europeo. Además, desde 1999 permite pagar los impuestos de 
manera online, durante la campaña de 2002 el número de declaraciones de IRPF de 
manera online superaron los 1,7 millones. (España.es, 2004) 
2. La TGSS (www.seg-social.es), a través del sistema RED permite la realización de trámites 
registrándose en 2001, una cifra de 25.376.027 movimientos, duplicando la cifra de 
trámites presentados en papel, de los cuales 941.837 correspondían a empresas y 11 
millones de trabajadores. (España.es,2004) 
3. La FNMT desarrolló el Proyecto CERES (www.ceres.fnmt.es), esta iniciativa lideró en el 
área de certificación electrónica y fue por ello que se estableció un organismo público 
de certificación que permitiera garantizar y autentificar la privacidad de las 
comunicaciones realizadas electrónicamente a las APP, los ciudadanos, empresas y otras 
instituciones. (España.es, 2004) 
Si el Programa de actuaciones para el Desarrollo de la SI en España consideraba que le 
correspondía al Ministerio de Ciencia y Tecnología promocionar y desarrollar las tecnologías de 
la SI y estimular su uso de manera generalizada en todos los ámbitos de la actividad social y 
económica. También consideraba al Ministerio de AAPP responsable de la incorporación total 
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de las TIC para la prestación de servicios públicos, el desarrollo e impulso de la política 
informática de la Administración General del Estado (AGE).  
Por lo tanto, la Administración Pública se considera un elemento clave para avanzar en la 
implementación de nuevas tecnologías, ya que estas son muy beneficiosas tanto para las AAPP 
como para el ciudadano, así se ha mencionado desde el principio y así lo vuelve a destacar el 
Programa de Actuaciones ‘’España.es’’ que permite la reorganización y mejora de los esquemas 
de servicio público. De esta manera se consigue más eficiencia en lo que se refiere a las 
interrelaciones con las empresas y ciudadanos. También supone una transformación de las 
relación que tienen los empleados con la Administración y entre sí, y del cambio cultural. 
El cuadro de visión y arquitectura del Programa España.es era el siguiente: 
 
Cuadro de visión y arquitectura de administración.es. Fuente: Programa de Actuaciones para el Desarrollo de la SI en 
España. 
Con esta mecánica lo que se pretendía era que los ciudadanos pudieran acceder a diversos 
servicios de la e-administración desde un único punto, pero a su vez también pudieran hacerlo 
desde los propios portales que ofrecía cada Departamento en Internet. Teniendo así ambas 
posibilidades sin que sean perjudiciales entre ellas. 
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Plan Avanza  
Es un plan más que contribuyó con el desarrollo de la Sociedad de la Información. Fue aprobado 
de 4 de noviembre de 2005 por el Consejo de Ministros. Este estaba orientado a alcanzar el 
correcto uso de las TIC para contribuir con el crecimiento económico aumentando la 
competitividad y productividad, promoviendo la igualdad regional y social, aumentando la 
accesibilidad universal, así como mejorando la calidad de vida y el bienestar de los ciudadanos. 
Se estructuró en 5 áreas de actuación: 
• Ciudadanía Digital: se desarrollaron medidas para que garantizar un mayor uso 
cotidiano de las TIC por parte de los ciudadanos tanto en sus viviendas como en 
la vida pública. Estas medidas también debían fomentar la inclusión de personas 
con discapacidad, personas mayores y la presencia de la mujer en Internet. 
• Economía Digital. Las medidas en este ámbito estaban dirigidas tanto a las 
empresas en general como a las PYMES para que tuvieran una mayor aceptación 
del uso de las TIC.  
• Educación y Servicios Públicos Digitales. En el sector de la educación se 
incorporaron las TIC en el procedimiento educativo, pasando de una educación 
rural a una educación muy avanzada digitalmente hablando. Además, se 
pretendía realizar una formación de manera general a los agentes que 
participaran en este ámbito. En el sector de los servicios públicos se garantizó el 
derecho que actualmente tiene tanto los ciudadanos como las empresas de 
relacionarse de manera electrónica con las Administraciones Públicas. 
• Contexto Digital. Con la extensión de la Banda Ancha para que abarcara todo 
un país, se pretendía generar confianza por parte de los usuarios en la seguridad 
del uso de las TIC e incrementar el desarrollo de contenidos digitales. 
El Plan establece que el MITYC (Ministerio de Industria, Turismo y Comercio) y la SETSI 
(Secretaría de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Información) tienen la 
responsabilidad de ejecutar el Plan Avanza. La responsabilidad la compartirán con los 
Ministerios correspondientes en las materias de su competencia. El Ministerio de 
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Administraciones Públicas se encargará de las acciones relacionadas con la materia de e-
administración. 
En cuanto a su difusión y su comunicación sus principales objetivos desarrollando esta tarea 
serán: 
• Sensibilizar a la sociedad acerca de las fortalezas y debilidades que se tienen para 
conseguir los objetivos establecidos en la Agenda de Lisboa. 
• Que los ciudadanos y empresas tengan una mejor visualización de las TIC para aumentar 
su uso, y esto se llevaría a cabo a través de unas actuaciones concretas. 
• Informar de los resultados obtenidos y los que quedan por conseguir. 
Para su seguimiento y evaluación (factores clave) se propuso una configuración de sistemas de 
indicadores: de seguimiento, de impacto y de satisfacción. Los primeros se encargan de valorar 
la ejecución del presupuesto y del desarrollo administrativo. Los indicadores de impacto se 
encargan de valorar si los objetivos estratégicos se están consiguiendo. Finalmente, los 
indicadores de satisfacción están orientados a evaluar qué percepción tienen los ciudadanos y 
las empresas respecto de las TIC a través de encuestas cualitativas y la realización de estudios 
sobre la satisfacción sobre el impacto que tienen las políticas tomadas respecto al ciudadano. 
Por lo que será la SETSI, como el mismo plan indica, quien se encargaría redactar un informe 
anual indicando cuáles son los resultados que se han obtenido con el Plan Avanza, para así 
presentarlo ante el Senado, sirviendo como base para el informe de seguimiento solicitado por 
la Comisión Europea dentro del programa de actuación i2010. 
 Plan Avanza 2  
El Plan avanza tiene una segunda fase de continuidad. El 30 de enero de 2009 se presentó al 
Consejo de Ministros el Plan Avanza 2. En este, se incorporaron las actuaciones que estaban en 
ejecución de su plan antecesor, y además se actualizaron los objetivos iniciales para adaptarlos 
a las nuevas necesidades que presentaba la sociedad en el siglo XXI.  
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Las líneas de actuación en las que se divide este plan son: 
• Desarrollo del sector TIC. Estas medidas estaban enfocadas tanto en el apoyo a 
aquellas empresas que desarrollasen servicios y productos con un mayor 
componente de TIC, como en la promoción para que la industria española 
participara en la construcción de ‘’Internet del futuro’’, haciendo hincapié en los 
contenidos digitales. 
• Capacitación de los ciudadanos y las pymes. En este caso de trataba incentivar 
a los ciudadanos y a las pymes a que hagan un mayor uso y acceso de las nuevas 
tecnologías. 
• Confianza, Seguridad y Accesibilidad. Mediante las ‘’políticas públicas de 
seguridad de la información’’ se pretendía que tanto los ciudadanos como las 
empresas tuvieran más confianza a la hora de utilizar las TIC. 
• Infraestructura. Se intentaba potenciar la Banda Ancha en las zonas rurales, así 
como también mejorar la oferta de redes y servicios a la comunidad científica. 
Conseguir un cambio a la Televisión Digital Terrestre (TDT). 
• Servicios Públicos Digitales. Para mejorar la prestación de los e-servicios que se 
les daba a los ciudadanos y a las empresas a través de a través de las TIC, se 
fomentó la implantación y desarrollo de las SI 
Estrategia 2011 – 2015 
El objetivo general de esta segunda fase del Plan es participar con la recuperación 
económica de España haciendo uso de manera generalizada e intensiva de las TIC, con 
especial importancia en las iniciativas que compatibilicen ahorro energético y 
sostenibilidad y el liderazgo de la industria TIC en determinadas áreas consideradas 
como estratégicas.’’ (Estrategia 2011 – 2015, plan Avanza2)  
En este caso, es la Oficina Técnica de Seguimiento quien era responsable del 
seguimiento y evaluación del Plan. Desarrollando así los instrumentos necesarios para 
recopilar las actuaciones ejecutadas, analizar el impacto de estas actuaciones en sus 
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respectivas áreas de aplicación, para así finalmente elaborar un documento con toda la 
información recopilada y valorada. Toda la información relativa al seguimiento y 
evaluación estaría disponible en la página web del Plan (www.planavanza.es).  
Una vez realizadas las valoraciones pertinentes, se propondrían las modificaciones 
necesarias para lograr el cumplimiento de los objetivos planteados.  
3.PAe 
El Portal de la Administración Electrónica es un centro de referencia para los ciudadanos que 
recopila toda la información respecto a la e-Administración.  
• Informa sobre la situación actual a través de noticias, eventos, informes 
relacionados con este tema, etc. 
• Facilita el desarrollo de servicios que cumplan con todas las condiciones que se 
aplican a las Administraciones Públicas como es el caso de la Identidad y Firma 
electrónica, del archivo electrónico (documento-e, expediente-e).  
• Recoge los diversos materiales públicos aplicables en la e-administración: boletines 
oficiales, planes estratégicos, publicaciones oficiales, guías de carácter técnico. 
• Proporciona conocimiento necesario para saber cómo funciona y se organizan las 
AAPP en materia electrónica en el ámbito de la AGE, en el ámbito nacional (AGE-
CCAA) y en el ámbito internacional. 
Una de sus funciones es “actuar como Observatorio de la Administración Electrónica’’ para tener 
conocimiento de su situación y progreso, y así plantear medidas oportunas (Ministerio de 
Asuntos Económicos y transformación digital, 2020). Para ello recoge “información de los 
recursos tecnológicos, humanos, económicos y de contratación”, así como “información 
relacionada con los servicios públicos electrónicos y sus indicadores”. Lo que viene a ser el OBSAE 
explicado desde un principio. 
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CENTRO DE TRANSFERENCIA DE TECNOLOGÍA 
El CTT se encarga de publicar un directorio general de aplicaciones y soluciones, con el 
objetivo de que estas sean reutilizadas por todas las AAPP. Es posible encontrar 
soluciones de Administración electrónica disponibles para su uso como servicios, 
normativa, aplicaciones.  
Este centro de transferencia tiene una seri de objetivos: 
• Establecer un ‘’repositorio común de software’’ para así poder reutilizarlo en las 
AAPP.  
• Establecer conocimiento básico para las diferentes soluciones técnicas en el 
entorno de la e-Admin.  
•  Establecer un lugar donde se compartan las experiencias y se pueda cooperar 
en esta materia.  
• Dedicar un espacio en el que cualquier administración, de manera 
independiente, pueda publicar y gestionar sus proyectos. 
El directorio de soluciones está especializado en la búsqueda de estas, está 
destinado para las AAPP y se puede acceder directamente desde Internet, 
además dispone de contenido exclusivo para las AAPP desde la redSARA. 
Su funcionamiento se basa en dos aspectos: 
1. Solución o proyecto. En ella se encuentran todas las funcionalidades ofrecidas. 
2. Niveles de acceso. Mediante esta funcionalidad se puede personalizar los servicios 
e información que cada usuario desea buscar, ya que existen diferentes perfiles de 
acceso. 
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 4.MARCO LEGAL 
3.1 Unión Europea 
Está claro que una de las metas de las AAPP es satisfacer las necesidades digitales, que 
actualmente están demandando tanto las empresas como los ciudadanos, a través de 
los servicios electrónicos. La Unión Europea es consciente de esta transformación digital 
que deben sufrir los gobiernos por lo que se compromete contribuir con la reducción de 
cargas administrativas, suprimiendo las barreras digitales, etc… 
Para ello cuenta con un Plan de Acción de Administración Electrónica 2016-2020.  Este 
Plan permite que tanto las instituciones como las AAPP europeas sean más inclusivas, 
abiertas y eficientes. Tiene como objetivo principal suprimir las barreras digitales que 
existen para el Mercado Único Digital, y así impedir un mayor fraccionamiento de la 
modernización de las AAPP. Cada estado miembro tiene su propia estrategia y 
actividades, sin embargo, con el Plan de Acción lo que pretende la UE es tener unos 
principios comunes para que las futuras iniciativas de los estados miembros estén 
dirigidas a proporcionar los beneficios que el e-gobierno puede dar a sus ciudadanos, a 
las empresas y a las AAPP en sí. 
  
Conclusiones sobre el CTT. Fuente: www.administraciónelectronica.gob.es 
 27 
También existe la Estrategia Digital Europea formada por 4 bloques: 
• Tecnología que funciona para las personas. Se trata de implantar, en el día a día 
de los ciudadanos, una tecnología diferencial. Así como una economía que dé 
forma a la tecnología respetando los valores europeos.  
• Una economía digital justa y competitiva. Consiste en igualdad de condiciones 
entre todas las empresas independientemente de su tamaño o del sector al que 
pertenezca a la hora de utilizar las tecnologías para su desarrollo y 
comercialización aumentando su competitividad a nivel global y por supuesto 
incrementando su productividad. De esta manera los consumidores tendrán la 
seguridad de que se respetan sus derechos. 
• Una sociedad digital, abierta, democrática y sostenible. Los ciudadanos deben 
de tener la capacidad de poder interactuar en un entorno que genere confianza. 
La transformación digital que propone la UE supone respetar los derechos 
fundamentales, mejorar los valores democráticos y cooperar con una economía 
sostenible en la que los recursos se utilicen de la manera más eficiente. 
• Europa como jugador digital global. Existe un compromiso por parte de la Unión 
Europea para el establecimiento de unos ‘’estándares globales’’ para las 
tecnologías nuevas emergentes. También estará abierta a cualquier inversión o 
comercio que quiera hacer negocio dentro de su territorio siempre y cuando se 
acepten y respeten las normas europeas. 
 3.2 España 
A nivel nacional también existe una legislación en materia de administración electrónica: 
Leyes y normas básicas en e-administración 
Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Común de las 
Administraciones Públicas, y ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Jurídico del Sector 
Público.  
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Ambas leyes establecen que la tramitación electrónica debe formar parte de la actuación de 
las AAPP de manera habitual, sirviendo así mejor a los principios de eficiencia y eficacia, 
ahorrando en costes, atendiendo a las obligaciones de transparencia y las garantías de los 
ciudadanos.  
La ley 39/15 alude especialmente a los aspectos: 
• Documentos y archivos de documentos que aportan los interesados 
• Eficacia y validez de las copias que realizan las Administraciones Públicas 
• Ayuda para el uso de los medios electrónicos 
• Registros electrónicos 
• Sistemas de identificación de los interesados en el procedimiento 
• Notificar mediante los medios electrónicos 
• Emisión de documentos por las Administraciones Públicas 
Resolución de 19 de julio de 2011, de la Secretaría de Estado para la Función Pública, por la 
que se aprueba la Norma Técnica de Interoperabilidad de Documento Electrónico. 
Esta norma se crea con la finalidad de constituir los requisitos que deben cumplir a la 
hora de digitalizar los documentos en cualquier tipo de soporte que no sea electrónico 
(papel u otro) y que sea susceptible de digitalizar mediante fotoeléctricos. 
Resolución de 19 de julio de 2011, de la Secretaría de Estado para la Función Pública, por la 
que se aprueba la Norma Técnica de Interoperabilidad de Expediente Electrónico. 
Establece tanto el formato como la estructura del expediente electrónico, especifica los 
servicios de remisión y los pone a disposición. 
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Real Decreto 139/2020, de 28 de enero, [estructura departamentos ministeriales] 
Se trata de una nueva distribución competencial para reforzar el desarrollo de la 
estructura de los departamentos ministeriales y así concretar los órganos directivos de 
los ministerios. 
Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrónica 
Tiene por objeto regular aspectos en materia de firma electrónica, prestación de 
certificación, así como la eficacia jurídica de esta. 
Ley Orgánica 4/2015, de 30 de marzo, de protección de la seguridad ciudadana 
 Es función del Estado, salvaguardar la seguridad de los ciudadanos para que estos 
ejerzan sus derechos y libertades públicas, por lo que esta ley regula las diferentes 
actuaciones, independientemente de su naturaleza, dirigidas a la tutela de la seguridad 
ciudadana, protegiendo tanto a las personas como a los bienes manteniendo la 
tranquilidad de los ciudadanos. 
Orden PRE/878/2010, de 5 de abril, por la que se establece el régimen del sistema de dirección 
electrónica habilitada previsto en el artículo 38.2 del Real Decreto 1671/2009, de 6 de 
noviembre 
A través de la dirección electrónica que se habilita, esta orden establece el régimen de 
un sistema de notificación. Estará a disposición de los organismos y órganos 
dependientes o que tengan vinculación con la AGE que no dispongan de un sistema 
propio.  
Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y 
aplicaciones para dispositivos móviles del sector público. 
Con la finalidad de garantizar los requisitos necesarios para acceder a las webs y 
aplicaciones mediante los dispositivos móviles pertenecientes a los organismos del 
sector Público. 
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Real Decreto 1494/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento sobre las 
condiciones básicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologías, 
productos y servicios relacionados con la sociedad de la información y medios de 
comunicación social. 
Se establecen tanto los criterios como las condiciones que se estiman básicas para 
garantizas que las personas con discapacidad a las tecnologías puedan acceder a los 
productos y servicios que ofrezca la sociedad de la información u otro medio de 
comunicación social, atendiendo a los principios de igualdad de oportunidades, no 
discriminación y accesibilidad universal. 
Se modifica el artículo 9, y se derogan los arts. 5, 6 y 7. 
Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los 
derechos digitales. 
Lo que se pretende con esta ley es: 
En primer lugar, ‘’adaptar el ordenamiento jurídico español al Reglamento (UE) 
2016/679 del Parlamento Europeo y el Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la 
protección de las personas físicas en lo que respecta al tratamiento de sus datos 
personales y a la libre circulación de estos datos, y completar sus disposiciones.’’ (Ley 
orgánica 3/18 de protección de Datos personales) 
En segundo lugar, las personas físicas tienen el derecho de protección de datos 
personales, considerado como derecho fundamental que se ejercerá con arreglo a lo 
establecido en el Reglamento (UE) 2016/679 y en esta ley orgánica. 
En tercer lugar, según el mandato instaurado en el art. 18.4 de la CE, se garantizarán los 
derechos digitales de los ciudadanos. 
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Reglamento (UE) 2016/679, de 27 de abril, [Reglamento General de Protección de datos 
(RGPD)] 
Regula el tratamiento de los datos personales de los ciudadanos y la libre circulación de 
estos. Deroga la Directiva 95/46/CE. Es aplicable a todos los Estados miembros. 
Ley Orgánica 15/1999, de 13 de diciembre, de Protección de Datos de Carácter Personal (LOPD) 
Se debe proteger y garantizar las libertades públicas, los derechos fundamentales y el 
tratamiento de datos personales de todas las personas físicas, haciendo hincapié en su 
intimidad personal, familiar y en su honor. 
3.3 Comunidad Valenciana 
La Comunidad Valenciana también dispone de normativa en materia de Administración 
electrónica de las cuales cabe destacar: 
DOCV. LEY 3/2010, de 5 de mayo, de la Generalitat, de Administración Electrónica de la 
Comunitat Valenciana 
Uno de los objetivos de esta ley es fomentar la AE moderna de forma coordinada, 
homogénea y colaboradora dentro del marco de la Comunidad Valenciana, así como de 
las administraciones y organizaciones públicas dentro de su ámbito territorial 
estableciéndoles a todas ellas ciertas obligaciones para garantizar el derecho que tiene 
los ciudadanos de relacionarse con estas electrónicamente. 
DOCV. DECRETO 87/2010, de 21 de mayo, del Consell, por el que se establecen las condiciones 
técnicas y normativas para el uso de la Plataforma de Facturación Electrónica de la Generalitat, 
Gefactura. 
Este Decreto regular las condiciones de uso y acceso a la Plataforma Ge-factura. 
También se encarga de dotar de validez el envío de facturas electrónicas a los 
departamentos de la administración de la Generalitat. Asimismo, empresas y demás 
sector público de la Generalitat, universidades, entidades locales y otras instituciones 
de autogobierno pueden uso de la plataforma, así lo establece el art. 3 de este decreto.  
 32 
DOCV. DECRETO 165/2010, de 8 de octubre, del Consell, por el que se establecen medidas de 
simplificación y de reducción de cargas administrativas en los procedimientos gestionados por 
la administración de la Generalitat y su sector público. 
Uno de los ejes que forma parte de este plan tiene como objetivo ‘’orientar la 
administración de la Generalitat al ciudadano: una Administración cercana y accesible”. 
Se trata de la incorporación de una línea de actuación dirigida a mejorar la eficiencia del 
proceso administrativo y a reducir las cargas administrativas impuestas a los ciudadanos 
en relación con la Administración. 
DOCV. DECRETO 21/2011, de 4 de marzo, del Consell, por el que se aprueba el Estatuto de la 
Agencia de Tecnología y Certificación Electrónica. 
Para este decreto caben destacar algunas modificaciones: 
• El Ente Prestador de Servicios de Certificación Electrónica de la Comunidad 
Valenciana pasa a denominarse Agencia de Tecnología y Certificación 
electrónica, así lo prevé Ley 3/2010, de Administración Electrónica de la 
Comunitat Valenciana. 
• Los bienes incorporables de naturaleza tecnológica adscritos a los organismos 
de la Generalitat y a las consellerías podrán ser explotados con criterio de 
rentabilidad por la Agencia de Tecnología y Certificación Electrónica, fijándose 
previamente unas condiciones y términos de uso. 
• La administración de la Generalitat considerará medio propio de servicio técnico 
a la Agencia de Tecnología, así como de sus entidades y organismos de derecho 
público, de esta manera puede encomendarle trabajos y tareas 
correspondientes al ámbito de su competencia. 
• Las funciones de la Autoridad Certificadora de la generalitat se adscriben a la 
Agencia. 
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• Tendrá la competencia administrativa del servicio de representación electrónica 
a través del Registro de Representantes 
DOCV. DECRETO 18/2004, de 13 de febrero, del Consell de la Generalitat, de creación del 
Registro Telemático de la Generalitat y regulación de las notificaciones telemáticas de la 
Generalitat. 
El objeto de este Decreto es la creación de un Registro Telemático de la Generalitat, y a su 
vez definir tanto los criterios como las reglas que permitan garantizar la constancia de la 
presentación y remisión de escritos, comunicaciones entre ciudadano y administración, 
solicitudes. 
DOCV: Núm. 7500 de 08/04/2015: Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de 
Transparencia, Buen Gobierno y Participación Ciudadana de la Comunitat Valenciana. 
[2015/3137] 
Regula tanto la obligación de informar y dar publicidad a la acción pública como el derecho 
a la información pública. 
DOCV: núm. 7764 de 20/04/2016: Decreto 41/2016, de 15 de abril, del Consell, por el que se 
establece el sistema para la mejora de la calidad de los servicios públicos y la evaluación de 
los planes y programas en la Administración de la Generalitat y su sector público instrumental. 
Regula los instrumentos generales del sistema para así lograr mejorar la calidad de la 
Administración de la Generalitat y su sector instrumental. De esta manera se garantiza la 
prestación de servicios públicos de calidad, y a su vez establecer unas directrices para 
evaluar si se cumplen, obteniendo resultados de los planes y programas, y realizar su 
publicidad correspondiente.  
5. METODOLOGÍA  
Existen diferentes formas de conocer la usabilidad y la accesibilidad que tiene una página web 
por parte de sus usuarios. Entendiendo por usabilidad como la disciplina que estudia el 
desarrollo de Sitios Web con el objetivo de permitir a los usuarios interactuar con estas webs de 
la manera más sencilla, intuitiva y cómoda posible. (Hassan, 2002). La manera más adecuada de 
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crear una página web utilizable es que su diseño esté orientado más al usuario que a la 
tecnología o a la creatividad, ya que esto podría suponer un problema de manejabilidad del sitio 
web.  
Por otro lado, se entiende que una página web es accesible cuando su desarrollo está enfocado 
en la disponibilidad para cualquier de los servicios y contenidos ofrecidos, independientemente 
de sus capacidades, auditivas, virtuales, cognitivas etc. (PAe) 
El objetivo de este Trabajo de Fin de Grado es el análisis de la Administración Electrónica del 
Ayuntamiento de Meliana. Este análisis consiste en concretar cuáles son los servicios que ofrece 
a los usuarios a través de sede electrónica, así como conocer los trámites que estos puedan 
realizar mediante la misma, para después proponer un listado de mejoras en los servicios y 
trámites que presenten algún tipo de dificultad o carencia. Cada propuesta de mejora vendrá 
asociada con su respectivo presupuesto. 
Para cumplir con el objetivo de este trabajo se aplicará la metodología utilizada en la tesis 
doctoral de Marta Pagán Martínez (2013). Esta consiste en el uso de 74 indicadores agrupados 
en 9 categorías que reúnen la mayor parte de los contenidos de los sitios web de los 
ayuntamientos. Tanto las categorías como los indicadores que se pueden observar en tabla 1, 
serán desarrollados y aplicados más adelante, en otro capítulo específico para el análisis de la 
sede electrónica del ayuntamiento de Meliana. 
CATEGORÍAS INDICADORES 
Aspectos formales 1 - 5 
Funcionalidad 6 - 16 
El Ayuntamiento 17 - 25 
La ciudad o municipio 26 - 29 
Información para los ciudadanos 30 - 40 
Información turística y de ocio (no 
residentes) 
41 - 47 
Información sobre las empresas 48 - 50 
Servicios de participación ciudadana 51 - 54 
Gestiones on-line 55 - 74 
Tabla 1 Categorías e indicadores para el análisis de las sedes municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y 
evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete. 
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TAW 
Además de utilizar la metodología previamente mencionada, también se hará uso de la 
herramienta TAW. Esta es una herramienta on-line que se utiliza para analizar la accesibilidad 
de los sitios web. Fue creada basándose, técnicamente, en las las pautas de accesibilidad al 
contenido web (WCAG 2.0)10 del W3C, contando con más de 15 años, siendo la herramienta de 
referencia en habla hispana.’’ (tawdis.net) 
Se trata básicamente de verificar el nivel de accesibilidad que ha alcanzado la página web en 
cuanto a su desarrollo y diseño, con la finalidad de que cualquier persona tenga acceso a ella. 
No se requiere experiencia previa para poder hacer uso de esta herramienta, por lo que puede 
ser utilizada por usuarios principiantes como profesionales de este sector (desarrolladores, 
diseñadores de sitios web, webmasters…) 
Como bien se ha mencionado al principio, a la hora de valorar el nivel de accesibilidad de una 
página web, TAW como como referencia WCAG 2.0, agrupando así los niveles de la siguiente 
manera según www.tawdis.net : 
• WCAG 2.0 A. Cumple todos los puntos de verificación de prioridad 1 
• WCAG 2.0 AA. Cumple todos los puntos de verificación de prioridad 1 y 2 
• WCAG 2.0 AAA. Cumple todos los puntos de verificación de prioridad 1, 2 y 3 
Además, existen dos tipos de categorías para las comprobaciones que se realizan con esta 
herramienta: 
1. Comprobaciones Automáticas. Son dificultades de acceso que TAW detecta de 
forma predeterminada, por lo que deben ser resueltas. 
2. Comprobaciones Manuales. El evaluador/a debe decidir si confirma o descarta el 
posible problema que ha detectado TAW. 
 
10 Tener de referencia estas pautas, ayuda a que el contenido de la web sea accesible a personas con 
diferentes discapacidades (sordera, ceguera, pérdida auditiva, problemas de aprendizaje, etc…) 
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Finalmente, tras tener los resultados del análisis, se puede añadir el logotipo obtenido según el 
nivel de accesibilidad que haya obtenido la página web analizada. 
6. EL AYUNTAMIENTO DE MELIANA 
Es un municipio de la Comunidad valenciana, perteneciente a la provincia de Valencia, más 
concretamente en la comarca huerta norte. Geográficamente, está situado al norte de Valencia, 
cerca de la costa.  Tiene una superficie de 4.7 km2, su centro urbano está al oeste del término 
municipal, con una superficie de 75,70 ha. Demográficamente hablando, Meliana cuenta con 
10.822 habitantes (INE 2019), y el predominio lingüístico es el valenciano. 
En cuanto a la agricultura, las hortalizas y las chufas (para hacer horchata) son los cultivos que 
predominan. Ya en menor cantidad se encuentran los agrios, el tabaco y algunos frutales. 
Aunque su localización se encuentre cerca de la costa, sin embargo, no es un pueblo de 
pescadores. En este caso, la actividad predominante es la actividad industrial tanto con 
producción como en mano de obra, y gracias a su polígono industrial denominado ‘’La Closa’’, 
se han instalado PYMES que posibilita el crecimiento de la población. 
Dos celebraciones para destacar son la celebración de la feria Comercial y Agrícola de Meliana y 
de la Huerta Norte (FIMEL), permitiendo que Meliana sea centro de referencia de la comarca. Y 
las fiestas mayores, una en honor al Cristo de la Providencia y la Virgen de la Misericordia (del 
Localización de Meliana en la provincia de Valencia. 
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11 al 14 de septiembre) y el desfile de ‘’Moros y cristianos’’ que se celebra una semana antes la 
primera. 
Por otro lado, la composición del ayuntamiento de Meliana se conforma de la siguiente manera: 
• Alcalde. Josep Riera Vicent, se licenció en filología Valenciana en la Universidad de 
Valencia en 1991, así como en esta misma finalizó sus estudios de máster en 
Asesoramiento Lingüístico por la Universidad de Valencia y la Generalitat Valenciana 
en 1995. Es alcalde de este municipio desde junio de 2015, y a su vez se encarga de 
gestionar las áreas de Urbanismo, Personal y Seguridad Ciudadana. 
• Concejales del ayuntamiento y Junta de Gobierno. Son en total 5, siendo Manuel Ferrer 
concejal de Deportes; Mª Pilar Asensio concejala de Hacienda, Fiestas y Obras y 
Servicios; Amparo Martí concejala de Roca, Fomento Económico, Agricultura y 
Turismo; Josep Mateu concejal de Cultura y presidente del instituto municipal de 
cultura; y finalmente, Rafael Pla concejal de igualdad de género, intercultural y 
cooperación. 
• Equipo de Gobierno. Está formado por el alcalde, los 5 concejales y 5 regidores que son 
Joan Orts (regidor de Ocupación y Educación), Marta Valero (regidora de Servicios 
Sociales y Mayores), Rosa Peris (regidora de Medio Ambiente y Energía y Juventud), 
Rafael A. Comeche (regidor de Proyectos Europeos, Salud y Promoción del Valenciano), 
y Alba Pilar Juanes (regidora de Participación Ciudadana, Transparencia y Nuevas 
Tecnologías).  
• Corporación municipal. Compromís, PSPS-PSOE, Unides podem – Esquerra Unida 
Meliana, PP y Ciudadanos. 
 7.ANÁLISIS DE LA SEDE ELECTRÓNICA DEL AYUNTAMIENTO DE 
MELIANA. 
En el capítulo 5 se ha explicado la metodología que se va a utilizar para el análisis de la 
administración electrónica en el Ayuntamiento de Meliana, en este caso los objetos de estudio 
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son  la página web del Ayuntamiento de Meliana ( http://www.meliana.es/es/portada) y su sede 
electrónica (https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede/index.html?lang=es). 
De las 9 categorías que Marta Pagán utiliza en su tesis ‘’Análisis y evaluación de las webs 
municipales en la provincia de Albacete’’, y que se toma como referencia para este estudio, la 
primera es ‘’Aspectos formales’’, los indicadores correspondientes a este concepto indicarán si 
se identifica fácilmente la responsabilidad y autoría de la página web, además de conocer su 
última actualización, y si se puede contactar con los responsables de la web. 
ASPECTOS FORMALES SI/NO 
(página web 
del Ayto) 
SI/NO(sede 
electrónica) 
1. ¿La autoría de la página web está claramente definida por el 
ayuntamiento? 
SI SI 
2. Indicación de la Dirección Postal SI SI 
3. Indica el teléfono de contacto con el Ayuntamiento SI SI 
4. Indica el e-mail del ayuntamiento o del webmaster SI SI 
5. Indica cuando ha sido la última actualización en la home 
page, página principal o página de inicio 
SI SI 
Tabla 2 Indicadores de la primera categoría para valorar el grado de cumplimiento para el análisis de sedes 
electrónicas municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia 
de Albacete. 
Se puede observar en la tabla 2, que tanto la página web del ayuntamiento como la sede 
electrónica cumple con todos los indicadores de esta primera categoría. En la ilustración 1 se 
puede ver claramente cómo la página web del ayuntamiento incluye la autoría de esta mediante 
un logo, lo mismo ocurre en la sede electrónica. Con la Ilustración 2 se comprueba que sí 
aparecen los datos de contacto del ayuntamiento, y finalmente con la Ilustración 3 hay un 
apartado de actualidad sobre las noticias de Meliana en el que se puede ver cuándo fue la última 
actualización de la web. Sin embargo, en la sede electrónica para conocer la última actualización 
hace falta entrar en algún apartado de información para conocer este dato, como por ejemplo 
en el tablón de anuncios. 
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Ilustración 3. Autoría de la sede electrónica del Ayuntamiento de Meliana. Fuente: Página web del Ayuntamiento de 
Meliana. 
Ilustración 1.Datos de contacto de la página web del Ayuntamiento de Meliana). Fuente: Página web del 
Ayuntamiento de Meliana. 
Ilustración 2.Apartado de las noticias actuales indicando la última actualización de la web. Fuente: Página web 
ayuntamiento de Meliana. 
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En relación con la segunda categoría denominada ‘’funcionalidad’’, está compuesta por 11 
indicadores que permite evaluar los aspectos físicos de la web como la interfaz de los usuarios. 
FUNCIONALIDAD SI/NO 
(página web ayto) 
SI/NO (sede 
electrónica) 
6. Mapa web NO SI 
7. Buscador interno SI SI 
8. Versiones en otros idiomas SI SI 
9. Enlaces hacia otras administraciones SI SI 
10. Descarga de utilidades NO NO 
11. Resolución de pantalla optimizada NO SI 
12. Navegadores para los que está optimizada NO NO 
13. Cumple con las normas WAI (Accesibilidad: 
AAA/AA/A) 
NO A 
14. Profundidad (número de cliks) 2 2 
15. Se puede volver desde cualquier página a la 
página de inicio de la web 
SI SI 
Tabla 3. Indicadores utilizados en la segunda categoría y grado de su cumplimiento para el análisis de sedes 
electrónicas municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia 
de Albacete. 
En base a la información que proporciona la tabla 3, después de haber comprobado cada uno 
de los indicadores en ambas páginas web se puede observar lo siguiente: 
• La página web del ayuntamiento no tiene un mapa web que ayude al usuario a encontrar 
fácilmente lo que desea sin necesidad de hacer uso del buscador interno, sin embargo, 
la sede electrónica sí que dispone de ese mapa web como se puede observar en la 
ilustración 4. Por lo que respecta al buscador interno mencionado, ambas páginas 
disponen de uno cada una. 
  
Ilustración 4. Mapa web de la sede electrónica del ayuntamiento de Meliana. 
Fuente: sede electrónica del ayuntamiento de Meliana. 
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• En cuanto a las versiones de otros idiomas, ambas webs disponen de dos versiones, 
castellano y valenciano, ya que este último es el predominio lingüístico de los 
ciudadanos de Meliana. La disposición de las versiones es visible al usuario, situadas en 
la parte superior derecha de la página de manera fija, para así cambiar de idioma con 
tan solo un click. 
•  Ambas ofrecen enlaces hacia otras administraciones, en la sede electrónica se 
encuentra al final de la página de inicio como se puede ver en la ilustración 5, pero la 
página web del ayuntamiento ofrece estos enlaces dentro de los diferentes apartados 
que la conforman, es decir, no se encuentra en la página de inicio. Ninguna de las webs 
ofrece descarga de utilidades. 
• No hay ningún tipo de información sobre los navegadores para los que las páginas están 
optimizadas, así como tampoco se indica la resolución de pantalla optimizada, aunque 
esto no ocurre en la sede electrónica, ya que al acceder a algún servicio deseado al final 
de la página indica tanto la resolución recomendada como la versión con su 
correspondiente fecha, como se puede ver en la ilustración 6. 
• En el caso de la profundidad de las webs, en las dos se puede acceder a la información 
deseada realizando básicamente uno o dos clicks, ya que en algunos casos al situar el 
cursor o flecha encima de algún apartado de la web (ambas), se desplega una lista de 
los contenidos que lo forman. En la ilustración 7 se puede ver el ejemplo. 
Ilustración 5. Enlaces hacia otras administraciones Fuente: sede electrónica del ayuntamiento de Meliana. 
Ilustración 6. Resolución de pantalla recomendada. Fuente: sede electrónica del ayuntamiento de Meliana. 
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• La sede electrónica dispone del menú conocido como ‘’Hilo de Ariadna’’ o ‘’ Migas de 
pan’’ (ilustración 8), esto es de mucha utilidad para el usuario ya que le facilita saber 
dónde está situado dentro de la página, así como volver al punto de inicio. La página 
web del ayuntamiento no dispone de este menú, por lo que dificulta al usuario buscar 
información y situarla en el contexto de la web. 
 
• Finalmente, para conocer si las webs cumplen con las normas WAI de accesibilidad, se 
aplicará el test TAW mencionado anteriormente. 
 
Antes de comenzar el análisis de los sitios web que son objeto de estudio de este trabajo, 
se explicarán algunos aspectos importantes para así poder comprender los resultados 
obtenidos. 
Ilustración 5. Listado de contenidos de los apartados de la página web del ayuntamiento de Meliana sin 
ningún nº de clicks. Fuente: página web del ayuntamiento de Meliana. 
Ilustración 6. Menú hilo de Ariadna de la sede electrónica del ayuntamiento de 
Meliana. Sede electrónica del Ayuntamiento de Meliana. 
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La guía WCAG 2.0 agrupa las recomendaciones de accesibilidad en cuatro conceptos 
referentes a que el contenido web sea: 
1. Perceptible: la información debe ser presentada de manera que sea de fácil 
visibilidad para los usuarios. Se valora que la información pueda presentarse de 
distintas maneras, sin crear confusiones por falta de información. Es decir, que 
los elementos informativos sean distintivos como por ejemplo que las imágenes 
tengan textos alternativos. 
2. Operable: No debe de haber obstáculos para el usuario a la hora de interactuar 
con los elementos informativos y de navegación. Esta interacción se debe 
realizar a través de diversos tipos entrada (ratón, teclado…). No debe existir 
riesgo alguno para la salud del usuario a la hora de consultar el contenido web. 
3. Comprensible: la información de la interfaz y el funcionamiento de la esta 
deben ser inteligibles para los usuarios. 
4. Robusto: la composición de la sintaxis que debe tener el código que se utiliza 
para diseñar las páginas (HTML, CSS, XHTML, etc) debe de ser la adecuada. La 
robustez de una página web supone tener mayor compatibilidad con otros 
navegadores, y asegurará que los contenidos se adapten a las futuras 
tecnologías. (Pagán,2013) 
Por otro lado, se existen niveles de conformidad que indican qué tan accesible es un 
sitio web.  
▪ Nivel de conformidad ‘’A’’. La página web cumple con los requisitos 
básicos, por lo que esta es accesible para algunos usuarios. 
▪ Nivel de conformidad ‘’AA’’. El sitio web cumple con los requisitos 
básicos más aquellos requisitos necesarios para que ciertos usuarios 
accedan a la información sin mayor dificultad.  
▪ Nivel de conformidad ‘’AAA’’. Se trata del máximo grado de 
accesibilidad. Para ello se deben cumplir todos los requisitos necesarios 
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para que ciertos usuarios tengan acceso a todo el contenido web (visual, 
auditivo…) 
PÁGINA WEB DEL AYUNTAMIENTO DE MELIANA 
Al realizar el primer análisis de accesibilidad de nivel A se obtienen los siguientes 
resultados: 
o Perceptibilidad: se puede ver en la Ilustración 7 que existen problemas tanto en 
los contenidos no textuales y la información y relaciones, es decir, aquel 
contenido que no se presente mediante texto, debe tener un texto alternativo 
que cumpla misma función, cosa que no se cumple en este caso ya que presenta 
dificultades. En lo que respecta a los medios basados en el tiempo (grabaciones, 
subtítulos o audiodescripción) aparecen con un resultado na, es decir, no se 
obtiene resultado del análisis por lo que cabría revisar este tipo de contenido. 
También requiere una revisión manual el contraste mínimo que debe tener el 
contenido visual de la página, así como la secuencia en la que se presenta ya 
que afecta a su significado. Y finalmente es imposible realizar una revisión 
automática de las instrucciones proporcionadas para entender y operar el 
contenido (características sensoriales) y del uso del color.  
o Operabilidad:  la accesibilidad al contenido mediante el teclado (funciones 
completas, sin bloqueos de teclado),  la suficiencia del tiempo (el usuario puede 
detener o ajustar el límite de tiempo antes de encontrarse con el contenido, así 
como la información que se desplace o parpadee debe de durar x segundos y 
existe un mecanismo para pausar, detener u ocultar esta información ), y el 
umbral de destellos ( las páginas web no tienen contenido que destelleen más 
de 3 veces por segundo) no se les puede realizar una comprobación automática. 
En cuanto a si el contenido es navegable, según los resultados obtenidos, 
requieren revisión manual. Finalmente, existe problemas en el propósito de los 
enlaces, es decir, posiblemente estos enlaces no cumplan con su función 
asignada. Véase la ilustración 8. 
o Comprensibilidad: en el único aspecto que no se ha encontrado problemas ha 
sido en el idioma de la página, pero por lo que concierne a las etiquetas o 
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instrucciones cuando el contenido requiera la introducción de datos por parte 
del usuario, sí presenta problemas. La identificación de errores a la hora de 
introducir datos por parte de usuario debe ser revisada manualmente. Así se 
puede ver en la ilustración 9. 
o Robusto: como se puede observar en la ilustración 10, presenta problemas en 
los contenidos elaborados mediante lenguaje de etiquetado (procesamiento), y 
en los elementos de formulario, enlaces y componente. 
  
Ilustración 7. Resultado del contenido perceptible del análisis nivel A con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
Ilustración 8. Resultado del contenido operable del análisis nivel A con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
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Teniendo en cuenta las especificaciones anteriores, junto con resumen del análisis de 
accesibilidad de nivel A realizado a la página web del ayuntamiento de Meliana en la 
Ilustración 11, se puede decir que no cumple con los requisitos mínimos de accesibilidad, 
ya que presenta 112 problemas por lo que son necesarias las correcciones; 273 
advertencias que se deben revisar manualmente; y 9 criterios no verificados lo que 
significa que se debe realizar un completa comprobación manual. 
  
  
Ilustración 11. Resultado del análisis de accesibilidad de nivel A con la herramienta TAW. Fuente: www.taw.net 
Ilustración 9. Resultado del contenido comprensible del análisis nivel A con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
Ilustración 10. Resultado del contenido robusto del análisis nivel A con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
 47 
Para el segundo análisis a nivel AA se obtiene lo siguiente en cuanto al contenido: 
o Perceptibilidad. Respecto al análisis del nivel A, los resultados son los mismo, 
sin embargo, se añaden dos aspectos más para valorar (rendimiento del texto e 
imágenes del texto). Ambos tienen como resultado de análisis: requieren 
revisión manual, y no se puede realizar comprobación automática, 
respectivamente. Así se puede comprobar en la ilustración 12. 
o Operabilidad. Ocurre lo mismo que en el caso anterior, se obtienen los mismos 
resultados que en nivel A, pero se añaden 3 aspectos más a valorar: múltiples 
vías (se proporciona más de un camino para localizar la página web), 
encabezados y etiquetas (si describen el tema o propósito), y foco visible. El 
primer aspecto es imposible comprobarlo de forma automática, y los otros dos 
restantes tienen advertencias para que sean revisados manualmente. 
(Ilustración 13). 
o Comprensibilidad. Se añaden 4 aspectos más: la navegación e identificación 
consistentes (mecanismos y componentes que tienen la misma función dentro 
del conjunto de la página deben ser consistentes), en este caso no se pueden 
comprobar de manera automática; la sugerencia antes errores y la prevención 
de errores (legales, financieros…) tienen advertencias que requieren revisión 
manual. Ilustración 14. 
o Robusto. No varía respecto a los resultados del análisis de nivel A. 
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Ilustración 12. Resultado del contenido perceptible del análisis nivel AA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
 
Ilustración 13. Resultado del contenido operable del análisis nivel AA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
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En el caso del resultado del análisis de accesibilidad de nivel AA que se puede 
contemplar en la ilustración 15, también indica que tampoco cumple con los requisitos 
de este nivel, debido a que presenta 132 problemas, 323 advertencias y 14 criterios no 
verificados. 
Para finalizar los resultados del análisis de nivel AAA presenta las siguientes novedades, 
respecto a los resultados del nivel AA: 
o Perceptibilidad. En los medios basados en el tiempo, en este caso se valoran 
también el lenguaje de signos, autodescripción extendida, alternativa textual 
completa y solo audio en directo, estos aspectos tienen un valor na 
(ilustración16), es decir, el análisis no se puede aplicar ya que no se encuentran 
en la página. En lo que se refiere al contraste mejorado, la presentación visual y 
las imágenes de texto no se les puede realizar una comprobación de manera 
automática. 
o Operabilidad. Por lo que respecta al tiempo suficiente, el usuario sí que puede 
retrasar o eliminar las interrupciones que aparecen. No se puede comprobar de 
Ilustración 7. Resultado del análisis de accesibilidad de nivel AA con la herramienta TAW. Fuente: www.taw.net 
 
Ilustración 15. Resultado del análisis de accesibilidad de nivel AAA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.net 
Ilustración 14. Resultado del contenido compresible del análisis nivel AA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.com 
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manera automática si el usuario puede continuar la actividad sin pérdida de 
datos después de volver a identificarse al expirar una sesión autentificada. 
Respecto a los demás resultados coincide con los del nivel AA, exceptuando los 
3 aspectos añadidos, el propósito de los enlaces (solo los enlaces en sí, sin 
contexto) y el encabezado de sección para organizar el contenido aparecen con 
problemas; ya lo que es ubicación (ubicación del usuario dentro del conjunto de 
las páginas web) no se puede comprobar de manera automática. Ilustración 17. 
o Comprensibilidad. No se ha podido comprobar de manera automática que las 
palabras inusuales, las abreviaturas, la pronunciación y el nivel de lectura sean 
comprensibles para la interfaz del usuario. Así como existen advertencia de 
revisión manual para la sección de introducción de datos asistida (ayuda 
sensible al contexto, cambios bajo petición del usuario…). Ilustración 18 
o Robusto. Presenta los mismos resultados que el análisis de nivel A/ AA. 
 
  
Ilustración 16. Resultado del contenido perceptible del análisis nivel AAA con la herramienta TAW. 
Fuente: www.taw.com 
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En comparación con los resúmenes de los dos niveles anteriores, el número de 
problemas aumenta (128), el número de advertencias también varía (340), así como el 
número de criterios no verificados (25). Por lo que se llega a la misma conclusión, es 
decir no cumple con los requisitos demandados por este nivel. Ilustración 19. 
  
Ilustración 17. Resultado del contenido operable del análisis nivel AAA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.com 
 
Ilustración 18. Resultado del contenido compresible del análisis nivel AAA con la herramienta TAW. Fuente: 
www.taw.com 
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Por tanto, con los resultados obtenidos de los 3 niveles de conformidad se confirma que 
la página web del Ayuntamiento de Meliana no está diseñada para el acceso de ciertos 
grupos de usuarios. No cumple con las normas de WAI. 
 
SEDE ELETRÓNICA DEL AYUNTAMIENTO DE MELIANA. 
Para el análisis de la sede electrónica del ayuntamiento de Meliana, no se especificarán 
tanto los resultados como en el análisis de la página del ayuntamiento, ya que entre 
ambos la diferencia es muy notoria. El número de problemas, y advertencias de la sede 
es mucho menor que de la web del ayuntamiento. 
Como se ha dicho análisis de accesibilidad de nivel A de su sede electrónica presenta 
unos resultados completamente distintos y así aparecen en la ilustración 20, en este 
caso tan solo hay 11 problemas que serían necesarios resolver; 9 advertencias que 
revisar manualmente; y 12 criterios no verificados. Por lo que se puede decir, que la 
sede electrónica de Meliana cumple con los requisitos básicos del nivel A. 
Ilustración 20. Resultado del análisis de accesibilidad sede la sede electrónica nivel A con la herramienta TAW. 
Fuente: www.taw.net 
 
Ilustración 19. Resultado del análisis de accesibilidad sede la sede electrónica nivel A con la herramienta TAW. 
Fuente: www.taw.net 
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Con la ilustración 21 se comprueba que el número de problemas no varía, aunque el 
nivel de análisis haya cambiado, lo que sí varía son las advertencias (25) y los criterios 
no verificados (18), por lo que la sede electrónica de Meliana no cumple con los 
requisitos de este nivel. Ya que hay demasiadas advertencias de criterios que requieren 
revisión, así como bastantes criterios que no se pueden comprobar de forma automática 
y se desconoce su verificación. 
Finalmente, con la información proporcionada por la ilustración 22 se determina que la 
sede electrónica no cumple con los requisitos del nivel AAA, porque, aunque el número 
de problemas no haya aumentado respecto al nivel A, tanto el número de advertencias 
como el de criterios que no se han podido verificar manualmente sí lo han hecho y de 
una forma muy considerable, 40 y 29 respectivamente. 
Por lo que, a pesar de que la sede electrónica del ayuntamiento de Meliana cumple con 
los requisitos de accesibilidad de nivel A, no es suficiente para afirmar que su diseño 
está preparado para que cualquier usuario, independientemente de sus características, 
pueda acceder a todo el contenido que ofrece este sitio web.  
Ilustración 21. Resultado del análisis de accesibilidad sede la sede electrónica nivel AA con la herramienta 
TAW. Fuente: www.taw.net 
Ilustración 22. Resultado del análisis de accesibilidad sede la sede electrónica nivel AAA con la herramienta 
TAW. Fuente: www.taw.net 
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La tercera categoría recibe el nombre de ‘’Ayuntamiento’’, ya que los indicadores que forman 
parte de este concepto evalúan la información institucional que proporcionan los 
ayuntamientos mediante sus páginas. La valoración se ha realizado, concretamente, a la página 
del ayuntamiento de Meliana, ya que toda esta información se encuentra en su página y no en 
la sede electrónica ya que de lo contrario sería repetir el mismo contenido innecesariamente. 
Tabla 4. Indicadores utilizados en la tercera categoría y grado de su cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete. 
 
 Respecto a los indicadores de la tabla 4, los más destacados son ‘’Actas de los plenos 
municipales’’ y ‘’Ordenanzas municipales’’ debido a que estos muestran la evidencia de trabajo 
que realiza el ayuntamiento como institución democrática. En lo que refiere a las actas del pleno 
del ayuntamiento de Meliana, se puede observar en la ilustración 23 que no están publicadas 
las actas correspondientes al año 2019, lo que significa que falta la actualización de este 
apartado.  
  
EL AYUNTAMIENTO SI/NO 
17. Bienvenida del Alcalde SI 
18. Indica los Órganos de gobierno SI 
19. Grupos políticos que conforman la corporación municipal o 
en su caso, la composición completa del pleno municipal 
SI 
20. Actas de los plenos municipales SI 
21. Ordenanzas municipales SI 
22. Calendario Fiscal municipal NO 
23. Presupuestos municipales SI 
24. Directorio de los servicios municipales SI 
25. Se puede consultar el plan de Ordenación urbana del 
municipio 
SI 
 55 
Estos indicadores, junto con junto con el ‘’Presupuesto municipal’’ y ‘’Plan de ordenación 
urbana’’ indican el nivel de transparencia informativa del ayuntamiento mediante su web. 
Pasando ya a la cuarta categoría ‘’La ciudad o municipio’’, se encuentran los indicadores que 
miden la información que ofrece la web sobre aspectos generales del municipio. Una vez más, 
ocurre lo mismo que en el análisis anterior, es decir, la valoración se aplicará a la página web del 
ayuntamiento y no a su sede por el motivo expuesto anteriormente. 
CIUDAD O MUNICIPIO SI/NO 
26. Situación geográfica de la misma SI 
27. Historia de la ciudad o municipio SI 
28. Recursos multimedia: Galería fotográfica, vídeos, webcams, etc SI 
29. Incluye un apartado con los principales datos estadísticos NO 
Tabla 6. Indicadores utilizados en la cuarta categoría y grado de su cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete 
El indicador destacable para esta categoría es el 28 ‘’Recursos multimedia’’ ya que mediante 
estos recursos se pueden visualizar los monumentos y paisajes importantes del municipio. Como 
se observa en la tabla 6, sí se cumple con este indicador porque existe en la web el apartado 
‘’Galería’’ en el que se pueden encontrar tanto fotos como vídeos, sin embargo, estas imágenes 
y vídeos tratan sobre las actividades realizadas en el municipio donde los protagonistas son los 
ciudadanos y la ejecución de los eventos (Ilustración 24), por lo que no se aprovecha para 
resaltar los monumentos y paisajes significativos de Meliana. 
Ilustración 23. Actas de los plenos municipales. Fuente: web del ayuntamiento de Meliana. 
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El quinto grupo denominado ‘’Información para el ciudadano’’, con sus indicadores, 
proporcionan datos relacionados con actividades cotidianas del municipio dirigidas para los 
ciudadanos, y de interés para los visitantes. 
INFORMACIÓN PARA LOS CIUDADANOS Y RESIDENTES SI/NO  
(página web 
ayto) 
SI/NO (sede 
electrónica) 
30. Noticias de actualidad del municipio SI NO 
31. Agenda de actividades municipales SI NO 
32. Oficina de Atención al Ciudadano SI SI 
33. Directorio sobre servicios de urgencias NO NO 
34. Directorio cultural SI NO 
35. Directorio de Centros Educativos NO NO 
36. Directorio de Centros Sanitarios SI NO 
37. Información sobre el transporte público NO NO 
38. Callejero de la localidad SI NO 
39. Directorio de asociaciones vecinales, culturales, 
deportivas, etc 
SI NO 
40. Posibilidad de conseguir de forma gratuita una cuenta 
de correo electrónico 
NO NO 
Tabla 7. Indicadores utilizados en la quinta categoría y grado de su cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete. 
Ilustración 24. Listado de galería de la página web del ayuntamiento de Meliana. Fuente: web del 
ayuntamiento de Meliana. 
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La evaluación con los indicadores de la tabla 7 se ha aplicado a ambas webs, ya que cabe la 
posibilidad que entre ambas se complementaran en cuanto a la distribución sobre la 
información para el ciudadano. Los indicadores en los que cabe hacer aclaraciones, aunque 
estén marcados con un SI, son: 
• ‘’Directorio cultural’’ (34) y ‘’Directorio de Centros Sanitarios’’ (36). En la página web del 
Ayuntamiento, tan solo aparecen los números de teléfono que se pueden encontrar en 
el apartado de ‘’ Teléfonos de Interés’’ situados en la página de inicio. Sin embargo, no 
proporciona ni la dirección en la que se puede encontrar el centro o centro sanitarios, 
ni la casa de la cultura, así como tampoco aparece ningún correo al que dirigirse en caso 
de querer contactar vía e-mail. Así se puede observar en la Ilustración 25. 
• ‘’Callejero de la localidad’’ (38). Esta herramienta se encuentra en la página del 
ayuntamiento de valencia, a través del buscador, sin embargo, el enlace Callejero está 
vinculado directamente a la página de Google maps con el nombre de Meliana en el 
buscador. Es decir, no existe ningún vínculo que dirija al usuario a una página 
independiente, en la que aparte de situar a Meliana en el mapa de la provincia de 
valencia, proporcione información de interés para el ciudadano o visitante como los 
servicios o lugares turísticos (hoteles, restaurantes, tiendas, farmacias…). 
 
  
Ilustración 25. Teléfonos de interés. Fuente: página web del ayuntamiento de Meliana. 
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 ‘’información turística y de Ocio’’ es la sexta categoría, con indicadores que valoran si la web 
tiene contenido relacionado con la información turística y de ocio del municipio. En este caso, 
los indicadores se aplicarán a la página del Ayuntamiento de Meliana.  
Realizada la valoración de la página web del ayuntamiento de Meliana, en la tabla 8 se puede 
observar que, de los 7 indicadores, solo se cumple 1. Por lo que, no hay ningún tipo de 
información turística y de ocio ni para los residentes ni para los visitantes de Meliana. Se podría 
decir que esta falta de información podría tener cierta relevancia en la economía del municipio, 
ya que una buena promoción del turismo y ocio pueden suponer entrada de ingresos. 
La séptima categoría se denomina ‘’Información sobre las empresas’’, está formada por 3 
indicadores que proporcionan información del polígono industrial, empresas y celebración de 
ferias del municipio. Evaluación aplicada a la página web del ayuntamiento, ya que esta 
información no se puede encontrar en la sede electrónica. 
Tabla 8. Indicadores utilizados en la séptima categoría y grado de cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete 
Claramente, a través de la página del ayuntamiento se puede encontrar información completa 
relacionada con las empresas, el polígono y las ferias que se realicen en Meliana. 
  
INFORMACIÓN TURÍSTICA Y DE OCIO SI/NO 
 41. Información sobre cómo llegar al municipio NO 
42. Directorio sobre restaurantes, bares, lugares de ocio, etc. NO 
43. Directorio de alojamientos de la localidad NO 
44. Información sobre la oficina de Turismo NO 
45. Fiestas y tradiciones de la localidad SI 
46. Guía Turística con los principales lugares de interés del municipio NO 
47. Gastronomía y productos típicos  NO 
Tabla 7. Indicadores utilizados en la sexta categoría y grado de cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete. 
INFORMACIÓN SOBRE LAS EMPRESAS SI/NO 
48. Directorio empresarial y/o comercial SI 
49. Información sobre el polígono industrial de la localidad SI 
50. Información sobre las ferias que se realicen en la localidad SI 
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El penúltimo grupo de análisis es ‘’ Servicios de Participación Ciudadana’’, sus indicadores tienen 
la finalidad de ver si hay mecanismos que fomenten la interactividad entre el Ayuntamiento y 
los ciudadanos. 
Basándose en los resultados de los indicadores de la tabla 9, cabe puntualizar que en la página 
del ayuntamiento de Meliana existe ‘’buzón de ciudadano’’ mediante el cual los usuarios pueden 
realizar cualquier tipo de comentario de forma pública o privada , sin embargo mediante la sede 
electrónica para realizar cualquier sugerencia o queja es necesario solicitar el alta de interesado, 
y para estar solicitud es necesario acceder a través de certificado digital o cl@ve, cabe aclarar 
que al intentar acceder por el certificado digital, el primer intento no es válido debido que 
aparece un tipo de error , véase lustración 26, sin embargo ya con el segundo intento se 
consigue. Una vez dado de alta, se rellena el impreso de solicitud. Por lo tanto, si se desea 
presentar alguna queja o sugerencia telemáticamente, es obligatorio tener certificado digital o 
mediante el sistema cl@ve, en caso de no disponer de alguno de estos, se tendrá que realizar 
presencialmente, dificultando así la participación ciudadana. 
 
SERVICIO DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA SI/NO (web 
del ayto) 
SI/NO 
 (sede 
electrónica) 
51. Buzón de quejas o sugerencias SI SI 
52. Respondió a la pregunta realizada. Pregunta realizada: 
¿Qué trámites debo realizar para darme de alta en el Padrón 
de su municipio? 
 - 
53. Mecanismo de participación ciudadana (encuestas, foro 
de debate, etc.) 
SI NO 
54. Solicitar cita previa al Alcalde y/o al resto de miembros 
de la corporación municipal 
SI NO 
Tabla 9. Indicadores utilizados en la séptima categoría y grado de cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete 
Ilustración 26. Mensaje de error para acceder a la solicitud de alta como interesado mediante certificado digital. 
Fuente: sede electrónica de Meliana. 
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En el apartado ‘’Alcaldía’’ de la página del ayuntamiento se puede solicitar cita previa al Alcalde, 
véase la ilustración 27. Pero para solicitar cita con el resto de los miembros de la corporación 
municipal, tan solo se dispone del número de teléfono para contactar con cada uno. 
La última categoría, pero no menos importante, es ‘’ Gestiones on-line’’ que tiene 20 indicadores 
que se encargan de medir el nivel de satisfacción de los servicios on-line proporcionados por los 
ayuntamientos mediante sus sitios web. Los indicadores están valorados teniendo como 
referencia las pautas de los planes e-Europe para así saber el grado de madurez, sofisticación y 
de avance de los servicios públicos que están en línea. El único indicador evaluado de manera 
diferente es el indicador 64, el cual sigue las pautas de los indicadores anteriores (SI/NO). 
Para medir ese nivel de madurez, se utilizarán las 5 etapas empleadas por Marta Pagán (0-4) 
siendo: 
• Etapa 0: No existe información 
• Etapa 1: Información en línea sobre el servicio público 
• Etapa 2: Interacción, descarga de formularios on-line. 
• Etapa 3: Interacción bilateral, permite la cumplimentación y envío de formularios, el 
acceso a bases de datos, etc. 
Ilustración 27- Solicitud para cita previa con el alcalde. Fuente: web ayuntamiento de Meliana. 
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• Etapa 4: Transacción o tramitación telemática permite la formalización y entrega de 
formularios con acuse de recibo, así como el pago del servicio, en su caso. 
GESTIONES ON-LINE PUNTUACIÓN 
POSIBLE 
PUNTUACIÓN 
OBTENIDA 
55. Trámites sobre impuestos municipales: IBI 0-3 1 
56. Trámites sobre impuestos municipales: vehículos 
(IVTM) 
0-3 1 
57. Trámites sobre otros impuestos y tasas 
municipales 
0-3 1 
58. Domiciliación de impuestos y tasas 0-3 2 
59. Trámites para la obtención de licencias de obras 0-4 4 
60. Trámites para la obtención de licencias de apertura 
de establecimientos 
0-4 4 
61. Anuncios de obras y servicios, incluyendo compras 
públicas (concursos, licitaciones, etc.) 
0-4 0 
62. Trámites de empadronamiento (altas, bajas, 
cambio de domicilio) 
0-3 3 
63. Trámites para la expedición de certificado de 
empadronamiento, etc. 
0-4 4 
64. Dispone el ayuntamiento de un sistema de 
seguimiento de expedientes en su web 
SI/NO SI 
65. Existe información sobre las ayudas y subvenciones 
municipales para las nuevas empresas que se creen en 
el municipio (o las ya existentes) 
0-3 2 
66. Certificado de estar al corriente de pago de los 
tributos municipales (no tener deudas pendientes con 
el ayuntamiento) 
0-4 0 
67. Es posible realizar denuncias a la policía municipal. 
Información sobre la policía 
0-3 1 
68. Reserva y pagos por el uso de instalaciones 
deportivas 
0-4 4 
69. Posibilidad de matricularse en cursos gestionados 
por el ayuntamiento. 
0-4 0 
70. Existe información sobre la oferta pública de 
empleo del ayuntamiento 
0-3 1 
71. Existe información sobre las ayudas, subvenciones 
y becas municipales, hacia los ciudadanos del 
municipio 
0-3 2 
72. Información sobre la Biblioteca Municipal ¿Tiene 
web propia? ¿existe un enlace? ¿Se puede consultar el 
catálogo? 
0-4 1 
73. Información sobre el ALA/WALA de la localidad 
(aula de libre acceso a internet). Reserva online 
0-3 0 
74. Pedir cita en el Centro de Salud a través de la web 
municipal 
0-3 0 
Tabla 10. Indicadores utilizados en la novena categoría y grado de cumplimiento para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. Fuente: tesis de Marta Pagán. Análisis y evaluación de las webs municipales de la provincia de Albacete 
 
 62 
En base a las puntuaciones que se reflejan en la tabla 10, se observa que: 
- Los indicadores 55, 56 y 57 que tratan sobre los ‘’Trámites de impuestos municipales’’ 
tienen un nivel de madurez 1, debido a que estos trámites no se pueden llevar a cabo a 
través de la página web del ayuntamiento, ni a través de su sede electrónica (no aparece 
ningún tipo de información en esta última). Es cierto que, en apartado TRÁMITES de la 
página web del ayuntamiento no aparece nada relacionado con los impuestos 
municipales. Para poder obtener algún tipo de información sobre estos, hace falta 
realizar una búsqueda con el buscador interno, y es entonces cuando se obtiene un 
listado de enlaces, de los cuales uno corresponde al pago de tributos de la diputación 
de Valencia (Ilustración 28. Aun accediendo a él se muestra un mensaje de ‘’página no 
encontrada’’ (ilustración 29). 
 
  
 
  
Ilustración 28. Enlaces relacionados con los tributos. Fuente: web del ayuntamiento de Meliana. 
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- En el caso del indicador sobre la domiciliación de impuestos y tasas (58), alcanza un nivel 
de madurez 2, ya que la página web del ayuntamiento solo proporciona el formulario 
para rellenar, pero en la sede electrónica no existe ningún apartado con información 
para la solicitud de domiciliación y así presentarlo. Este formulario se encuentra en el 
ANEXO 1. 
- El nivel de madurez para los trámites de la licencia de obras (59) es 4, debido a que 
existen formularios que se encuentran disponibles en la página web del ayuntamiento, 
y se presentan en la sede electrónica. El usuario dispone de unos apartados específicos, 
tanto para licencia de obras mayores como obras menores, para la solicitud de la 
tramitación. Al iniciar el proceso de solicitud se encuentran todos los detalles sobre el 
trámite (descripción, quién puede realizarlo, plazos, normativa…). Ambos formularios 
de estos trámites se encuentran en el ANEXO 1. 
- El procedimiento para los trámites de obtención de licencia de apertura de 
establecimiento (60) también tiene un nivel de madurez de 4, porque cumplen las 
Ilustración 29. Página no encontrada redirigida por uno de los enlaces proporcionados por la web 
del ayuntamiento de Meliana. Fuente: Diputación de Valencia. 
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mismas pautas explicadas en el indicador anterior. Los formularios correspondientes se 
encuentran en el ANEXO 1. 
- No hay información sobre el indicador 64, por lo que su nivel de madurez es 0. En el 
tablón de anuncios no constan publicaciones de obras y servicios, o incluso compras 
públicas (Ilustración 30). Al lado derecho del tablón se encuentra el calendario de 
publicación con las fechas marcadas, en algunas de estas, a pesar de estar marcadas, no 
aparece ninguna publicación. 
 
- Los indicadores 62 y 63 alcanzan su máximo nivel de madurez, 3 y 4 respectivamente, 
ya que se obtiene información de dichos trámites, y se puede realizar su solicitud vía on-
line, rellenando sus respectivos formularios disponibles en la página web. Los 
formularios se encuentran en el ANEXO 1. 
- La sede electrónica dispone de un sistema de seguimiento de expedientes (64) a través 
de ‘’Carpeta Ciudadana’’ > ‘’Mis solicitudes’’ (ilustración 31). 
  
Ilustración 30. Anuncios publicados en el tablón de anuncios de Meliana. Fuente: sede electrónica de 
Melaina. 
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- En el caso del indicador 65, alcanza un nivel de madurez 2. Cabe aclarar que la 
información sobre las ayudas no está actualizada, o está incompleta. Es cierto que existe 
el formulario para la solicitud de las subvenciones, pero al no tener información 
completa de estas, no se puede rellenar correctamente. Lo que sí se proporciona es los 
datos de contacto con la Agencia de Fomento para así solicitar algún tipo de 
información, véase la ilustración 32. 
- Respecto a los indicadores 65 y 71 sobre las ayudas y subvenciones municipales para las 
empresas y ciudadanos, tienen un nivel de madurez 2 ya que hay cierta información 
sobre algunas ayudas, pero es información desorganizada y desactualizada, es decir no 
hay un espacio dedicado a este tema en el que se proporcione datos completos sobre 
las posibles ayudas o subvenciones. Existe un formulario proporcionado por la sede para 
la solicitud de la subvención/ayuda deseado, sin embargo, al no disponer de información 
completa no se puede solicitar correctamente. El formulario se encuentra en el ANEXO 
1. 
Ilustración 31. Datos sobre el seguimiento de solicitudes / expedientes. Fuente: sede electrónica de 
Meliana. 
Ilustración 32. Datos de contacto con la Agencia de fomento económico de Meliana. Fuente: Sede 
electrónica de Meliana. 
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- Los indicadores que alcanzan un nivel de madurez 0, es decir, de los cuales no se obtiene 
información en ninguna de los sitios web del ayuntamiento de Meliana, son los 
indicadores 66, 69, 73 y 74. 
- Para el resto de los indicadores (67 y 70) su nivel de madurez es 1, ya que tan solo se 
proporciona información, es decir, no hay posibilidad de obtener algún formulario para 
solicitar el trámite deseado. 
8.PROPUESTAS DE MEJORAS PARA LA ADMINISTRACIÓN 
ELECTRÓNICA DEL AYUNTAMIENTO DE MELIANA. 
Una vez realizado el análisis a ambos sitios web, y teniendo en cuenta los resultados 
obtenidos aplicando la metodología que utilizó Marta Pagán en su tesis, con los 74 
indicadores de las 9 categorías, junto con la herramienta TAW, se procede mencionar 
aquellas propuestas que sirven para corregir o mejorar los fallos o errores que presentan 
ambas webs, acorde con la Ley 39/2015 Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento 
Administrativo Común de las Administraciones Públicas y con la ley 40/2015 de 1 de octubre 
de régimen jurídico del sector público. 
1. Mejorar la accesibilidad para personas con algún tipo de discapacidad. Es decir, se debe 
asegurar que el sitio web sea de acceso universal, para cualquier persona 
independientemente de sus características diferenciales. Esto no ocurre con la 
administración electrónica del ayuntamiento de Meliana, ya que a través del análisis 
Taw se ha podido comprobar que no alcanzan el nivel AAA de accesibilidad, presentando 
problemas en los contenidos no textuales, no existen grabaciones, subtítulos etc que 
ayude a otros usuarios a tener acceso al contenido.  Es por ello por lo que se propone 
rediseñar la página web del ayuntamiento, añadiendo mapa web, en los laterales de la 
página principal, para así facilitar la búsqueda al usuario sin necesidad de hacer uso del 
buscador interno. Añadir (en ambas webs) más contenido audio visual, imágenes con 
textos alternativos (gráficas…), contenido más dinámico, que con ayuda de las descargas 
de utilidades, como por ejemplo algún programa multimedia como el quicktime, se 
pueda contribuir con la accesibilidad para aquellos usuarios que tengan ciertas 
discapacidades.  
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2. Una de las responsabilidades del titular de las sedes electrónicas recogidas en el art. 38 
de la ley 40/2015 es la ‘’integridad, veracidad y actualización de la información y los 
servicios a los que pueda accederse a través de la misma’’ por lo que una de las mejoras 
en este caso sería actualizar e incorporar toda aquella información necesaria para que 
los ciudadanos estén al día, a través de las siguientes actuaciones: 
a. Añadir el calendario fiscal para que así cualquier ciudadano de Meliana pueda 
consultar las fechas en los que pueden consultar datos, presentar documentos 
o realizar trámites y gestiones dentro de los plazos. 
b. Incorporar directorios sobre los servicios de urgencias y los centros educativos, 
y de los que ya dispone, como es el caso de directorio cultural o de centros 
sanitarios, ampliar información sobre estos como la localización, horario de 
atención, correo electrónico… 
c. Hacer uso de un callejero más completo, que tenga una página independiente, 
en la que los residentes y visitantes puedan encontrar información de interés 
(hoteles, restaurantes, sitios más visitados…), eliminando así el callejero del que 
dispone actualmente ya que ese tan solo sitúa geográficamente a la localidad a 
través de Google maps. A este callejero, se le podría añadir información sobre 
el transporte público disponible para llegar a la localidad, ya que esta 
información no se encuentra en ni en la página del ayuntamiento ni en la sede 
electrónica. 
d. Integrar un espacio exclusivamente para toda la información sobre turismo y 
ocio, es decir, información sobre restaurantes, bares, lugares de ocio, la oficina 
de turismo, lugares de interés, gastronomía etc. 
e. Eliminar aquellos enlaces, algunos repetitivos, que no dirigen a ningún tipo de 
información a la hora de utilizar el buscador interno, sino todo lo contrario, 
llevan al usuario a espacios en blanco y confunden al usuario haciéndole creer 
que no hay información sobre su búsqueda, como es el caso de ‘’asociaciones’’. 
Porque como hemos visto en los resultados del análisis TAW, uno de aspectos 
valorados que tiene problemas son los propósitos de los enlaces, con el 
contexto que presenta y los enlaces en sí. 
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f. Agrupar con coherencia la información que se ofrece en la página web del 
ayuntamiento junto con la sede electrónica. Un ejemplo de esto es el directorio 
del tablón de anuncios, este aparece en ambos sitios web, el directorio correcto 
el de la sede electrónica. De esta manera, ese espacio se podría utilizar para otra 
información que actualmente no ofrecen las webs, como es el caso del 
transporte público. Esto también está relacionado con los problemas de enlaces 
presentados por la herramienta TAW. 
g. Actualizar la casi toda la información sobre los trámites que se desean realizar 
a través de la sede electrónica, como las subvenciones, ayudas, becas, empleo 
público. Y a su vez ampliar el listado de trámites on-line. 
 
3.  Ley 40/2015 contempla que las AAPP tiene como deber garantizar que los ciudadanos 
puedan relacionarse con ellas a través de medios electrónicos, por lo que una de las 
mejoras consiste en revisar el sistema de identificación mediante el certificado digital, 
ya que falla al acceder por primera vez cada vez que se solicita realizar algún trámite 
que requiera identificación telemática. 
4. Mejorar los buscadores internos de ambas webs, añadiendo la opción de búsqueda 
avanzada para que la búsqueda sea más exacta y concreta.  
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8.1 Presupuesto  
Para presupuestar la implementación de las propuestas de mejoras se tendrá en 
cuenta en primer lugar, el especialista que debe intervenir para realizar el trabajo 
deseado. Y en segundo lugar las horas de trabajo al mes para así tener el coste 
mensual. Cabe aclarar previamente, que el ingeniero de sistemas está implicado en 
todas las tareas (1 – 4) debido a que es experto en administrar redes, diseño y 
programación, mantenimiento del sistema informática e identificación de las 
necesidades de software y hardware. Así como también lo estará el ingeniero en 
informática, debido a que este segundo es especialista en creación de programas y 
aplicaciones, programador web, diseños de sistemas informáticos… y entre ambos 
se pueden complementar y cubrir todas las necesidades de las páginas web. Por 
tanto: 
- Será responsabilidad del ingeniero de sistemas e informática, del diseñador de 
páginas web y del técnico multimedia de añadir más contenido a la página web 
y rediseñarla (TAREA 1). 
- Junto con estos dos ingenieros, y el asesor fiscal se encargarán de implementar 
el calendario fiscal con toda la información completa que pueda proporcionar el 
asesor para añadirlo en la web. (TAREA 2A) 
- En lo que respecta a las restantes (TAREA 2 restante, 3 y 4), junto con los 
funcionarios del ayuntamiento que dispongan de la información necesaria, que 
ya tienen un sueldo asignado por lo que no proporcionarán ningún gasto 
adicional.        
En el caso de las horas de trabajo del asesor fiscal como en el del diseñador web, no tiene horas 
asignadas ya que cobran por trabajo realizado según su dificultad, debido a que son necesidades 
puntuales que no se requieren en el tiempo a lo largo del año. 
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      Tabla 11. Coste de la implementación de mejoras en la página web 
 
 
                 
COSTE DE LA IMPLEMENTACIÓN DE MEJORAS EN LA PÁGINA WEB 
RECURSOS HUMANOS TAREAS HORAS DE 
TRABAJO 
€/HORAS TOTAL 
Ingeniero de sistemas 1, 2,3 Y 4 100 24 2400 
Diseñador de páginas web 1 y 2D -  300 -500 
Técnico multimedia 1 80 15 1200 
Asesor Fiscal 2A -  100 - 150 
Ingeniero informático 1, 2, 3 y 4 100 20 2000 
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9.CONCLUSIONES 
Tras haber realizado el análisis completo de la página web del ayuntamiento de Meliana y 
de su sede electrónica, se puede decir que: 
En primer lugar, ninguna de las dos webs es apta para personas que tengan dificultades de 
accesibilidad por presentar algún tipo de discapacidad, así se pudo comprobar con el sistema 
TAW. Ya que el contenido no es el adecuado para que cualquier persona pueda acceder a 
él, por ejemplo, existen problemas de presentación visual de la página, hay apartados que 
no pueden ser analizados y valorados porque la página carece de estos recursos, como el de 
grabaciones, subtítulos, videos en directo, etc... Tampoco se puede decir que este contenido 
es apto o adaptable para futuras tecnologías, ya que en todos los niveles de análisis 
realizados ha presentado problemas en el apartado de robustez del contenido. Teniendo en 
cuenta, actualmente cualquier AP debería tener recursos suficientes para poder hacer 
frente a estos problemas.  
En segundo lugar, uno de los aspectos más importantes y de vital importancia para estos 
sitios web, es la información que ofrece a sus ciudadanos. En este caso, se puede afirmar 
que sus sitios web carecen de información necesaria para realizar trámite vía on-line, y de 
la información que ya disponen no está actualizada, en algunas publicaciones la última fecha 
de actualización corresponde al año 2015 o 2017, lo que significa que ya no es información 
válida para los usuarios, no es útil. Una de las consecuencias de este problema, la falta de 
accesibilidad para ciertos grupos de usuarios que se comenta al principio, ya que no se hace 
uso de los recursos innovadores/actuales que las administraciones públicas tienen 
disponibles para ofrecer servicios de manera más eficiente. La falta de organización a la hora 
de distribuir o agrupar la información también es otra de las consecuencias de la falta de 
actualizaciones. Esto perjudica a la usabilidad que el usuario pueda darle a la página web, ya 
que dificulta su interacción con esta, catalogándola como un web más compleja, menos 
intuitiva e incómoda para navegar. Es por ello que se ha propuesto una reorganización y 
actualización de la página, así como también la mejora del sistema, ya que al realizar algunos 
trámites con identificación digital falla en algunos intentos. 
En tercer, lugar cabe destacar hay cierta variedad entre los valores obtenidos en los 
indicadores utilizados en la novena categoría para el análisis de sedes electrónicas 
municipales. En este caso, los indicadores que obtienen un valor ‘’completo’’ son los que 
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están relacionado con la realización de trámites telemáticamente. Y los indicadores que han 
obtenido una puntuación bajo/nula están relacionados con la obtención de información y a 
su vez con la realización de ciertos trámites.  
En definitiva, las webs del ayuntamiento de Meliana no son completas, es decir, ya que no 
disponen de todos los servicios necesarios para sus ciudadanos, y de los que dispone no son 
de fácil localización y acceso. Tampoco permite realiza muchos trámites telemáticamente 
porque están limitados. Es decir, muchos de sus enlaces redireccionan a otras webs sin una 
orientación previa, a una web sin información encontrada o redireccionan al mismo punto 
de partida, en este caso la sede electrónica. Y considerando las propuestas de mejoras, el 
ayuntamiento de Meliana debería de invertir más tiempo y dedicación en los sistemas 
utilizados para ofrecer servicios y la gestión de trámites a través de estas plataformas, ya 
que esto sería una buena inversión que a lo largo del tiempo supondría ahorro y una 
reducción de gastos. 
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ANEXO 1 
En este anexo se adjuntan los formularios que se pueden encontrar en la página del 
ayuntamiento de Meliana (www.meliana.es) y en su sede electrónica 
(https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede/index.html?lang=es)  para la 
realización de trámites telemáticamente. 
 
Formulario para la solicitud de domiciliación de recibos. Fuente: www.meliana.es 
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Solicitud de licencia de obra mayo. Fuente: www.meliana.com 
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Solicitud de licencia de obra mayor, página 2. Fuente: www.meliana.com 
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  Licencia Urbanística de obra. Fuente: https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede  
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Licencia urbanística de obra, página 2. Fuente: 
https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede 
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Solicitud de Licencia de apertura. Fuente: www.meliana.com 
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Licencia de apertura. Fuente: https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede 
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Licencia de apertura, página2. Fuente: https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede 
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Solicitud de certificado de empadronamiento. Fuente: www.meliana.es 
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Declaración para tramitar la baja de oficio en el padrón de habitante. Fuente: www.meliana.com 
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Hoja de inscripción padronal. Fuente: www.meliana.com 
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Solicitud de subvención. Fuente: https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede 
 90 
 
Solicitud subvención, página 2. Fuente: https://meliana.sede.dival.es/opencms/opencms/sede 
